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OZET

Siirekli biiyiiyen bir sektor olan turizm, ekonomik ve sosyal kalkimmay1 saglayan énemli
bir ara¢ durumuna gelmistir. Turizm, {ilke tanitim1 ve ekonomiye katkisi agisindan 6nemi
yadsinamaz bir gergekliktir. Gelen misafirlerin memnuniyeti, degerlerimizin misafirlere dogru
bir sekilde tanitimi, gelen misafir sayisinin artirilmasi, turizm sektoriiniin stirdiiriilebilmesi ve
turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisi agisindan iletisim stratejik bir rol
istlenmektedir. Turizm isletmelerinde basarili bir orgiit i¢i iletisim i¢in stratejik iletisimin ne
derecede Onemli oldugu sorusuna cevap aranmasi, ilgili kavramlara deginilmesi ve One
stirtilen hipotezlerin test edilmesi onemli goriilmektedir. Ayrica organizasyonlar basarilari
icin, yonetim fonksiyonlarinin aksatilmadan yerine getirilmesi de gerekli goriilmektedir.

Calismanin amaci: Turizm isletmelerindeki yOnetici ve calisanlar arasindaki iletisimin
stratejik bir boyutta incelenmesidir. Veriler Tiirkiye nin en 6nemli destinasyonu sayilan ve en
cok turist ¢eken sehri olan Antalya’da merkezde bulunan 5 yildizli otellerde, anket metodu
yardimi ile elde edilmistir. Arastirma, iletisimin hem genel olarak turizm sektoriiniin
basarisinda hem de konaklama isletmelerinin basarilarinda oynadigi stratejik roliin ortaya
¢ikarilmasi bakimindan 6nemlidir.

Calisma sonucunda stratejik iletisim boyutlar1 ile islem etkinligi, hizmet kalitesi, kurumun
toplamda daha etkin ¢alismasi, ayr1 departmanlarin kendi igerisinde daha iyi ¢alismasi ve

stratejik islem etkinligi arasinda olumlu bir baglant1 oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Iletisim, Orgiit Iletisimi, Y&netim Fonksiyonlari, Stratejik

[letisim.
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ABSTRACT

Tourism, which is the ever-growing sector has become an important means of providing
economic and social development. Tourism is an undeniable reality, with the contribution of
the national introduction and in terms of economic contributions. Communication plays a
strategic role in the satisfaction of our guests, introducting the values properly, increasing the
number of visitors, the sustainability of the tourism sector and the success of businesses
operating in the sector. It seems crucial to look for an answer to the question that how
important is strategic communication for a succesful organizational cummunication in tourism
businesses, to touch upon related terms and to test the suggested hypotheses. In addition,
management functions without interruption fulfillment is essential for the success of
organizations.

Aim of the thesis, is to strategically examine the communication among tourism
businesses, managers and employees. The data were obtained with the help of the
questionnaire method in five stars hotels in the center of Antalya that attracts the most tourists
and is considered the most important destination of Turkey. This study is important both to
reveal the strategic role of communication in accommodation businesses and for the general
success of tourism sector.

As a result: It has been revealed that there is a positive connection between the dimensions
of strategic communication with transaction activity, service quality, organizations' total work

efficiency, separate departments' working better with each other and operational effectiveness.

Keywords: Tourism, Communication, Organizational Communication, Management

Functions, Strategic Communications.



ONSOZ

Iletisim kavrami hayatmn her alaninda oldugu gibi is yasaminin da vazgegilmez bir unsuru
ve faaliyetlerin koordinasyonunu saglayan en 6nemli 6gesidir. Orgiitlerin faaliyetlerini
planlamasindan son iglemlerin yapilmasina kadar gegen her asamada iletisimin ¢ok 6nemli bir
yeri vardir. Orgiitsel iletisimde ise bilgi akisinin saglanmasi, ihtiya¢ duyulan yer ve zamanda,
yeterli seviyede bilginin etkin kanallar vasitasiyla ulastirilmas: 6nemlidir.

Turizm sektorii agisindan bakildiginda, 6zellikle konaklama isletmelerinde iletisim,
miisteri tatmini acisindan c¢ok Onemli ve sektdr rekabetinde belirleyici nitelige sahiptir.
Orgiitiin i¢ miisterileri olan ¢alisanlar acisindan da, ydnetim ve diger ¢alisanlarla kurulan
iletisimin niteliginin ¢alisanlarin iirettikleri hizmetin kalitesi {iizerinde etkili oldugu
sOylenebilir.

Calismada iletisimin stratejik olarak iyi seviyelere getirilebilmesinde turizm isletmecilerine
ve c¢alisanlarina faydali olabilecek bilgilere yer verilmistir. Ayrica Antalya destinasyonunda
hizmet veren konaklama isletmeleri {izerinde bir arastirma yapilarak turizm isletmelerinde,
stratejik iletisim boyutlar ile islem etkinligi, kurumun toplamda daha etkin caligmasi, ayri
ayr1 departmanlarin kendi igerisinde daha iyi ¢alismasi, hizmet kalitesi ve stratejik islem
etkinligi arasindaki iligkiler analiz edilmis, sonug olarak olumlu baglantilar ortaya ¢ikmis ve
yorumlanmustir.

Bu ¢aligmanin hazirlanmasinda, isletme egitimi ve turizm sektoriindeki bilgi ve birikimiyle,
yardimini ve biiyiik katkilarini esirgemeyen, stratejinin ve iletisimin 6nemini anlamamda bana
oldukc¢a yardime1 olan degerli hocam Prof. Dr. Nedim YUZBASIOGLU na tesekkiirii bir borg
bilirim.

Ayrica ¢alismam esnasinda 6zellikle de soru formunun hazirlanmasi ve analiz asamasinda
bana yardime1 olup, destegini esirgemeyen Ogr. Gér. Yrd. Dog. Dr. Mehmet Ozer DEMIR’E
cok tesekkiir ederim.

Ogrenim gordiim siire boyunca destegini ve dualarmni higbir zaman esirgemeyen degerli

annem imo SEYITOGLU’ na ve ailemin diger tiim bireylerine siikranlarimi sunuyorum.

Faruk SEYITOGLU
Antalya, 2013



GIRIS

Turizm sektoriiniin iilke ekonomileri igindeki pay1 her gecen giin artmaktadir. Ulkelerin
turizme yaptiklar1 yatirimlar ve bunun sonucunda elde ettikleri gelirler onemli rakamlara
ulagmustir. Turizmin 6nemli bir sektdr haline geldigi iilkelerden biri olan Tiirkiye, turizme
olan ciddi yatirimlariyla turizmden 6nemli derecede gelirler elde etmeye baslamistir. Antalya
destinasyonu ise Tiirkiye i¢cinde en 6nemli turizm bdlgesi haline gelmistir. Turizme yatirimin
oldukca Onemli bir yer tuttugu iilkemizde Ozellikle de Antalya bolgesinde turizm
isletmelerinin kaliteli ve verimli ¢alisan birer isletme haline gelmelerinin, iilkemiz turizminin
ileriye tasinmasinda etkili olacagi s6ylenebilir.

Etkin bir orgiit yapisi, yetki ve sorumluluklarin belirliligi, orgiit i¢i iletisim yapisi ve
isleyisi tiim oOrgilitlerde basarmin temel kosuludur. Tim orgiitlerde oldugu gibi turizm
isletmelerinde de basarmin belirleyicileri arasinda yer alan iletisim, orgiitsel isleyisin en
onemli koordinasyon unsurudur. Turizm sektoriindeki isletmeler, emek yogun olarak faaliyet
gosterdikleri icin en 6nemli unsur olarak insanlar dn plana ¢ikmaktadir. Insanlarin oldugu
yerde iletisimin olmasi da ka¢inilmazdir. Insan giiciiniin son derece dnemli oldugu konaklama
isletmelerinde iletisim, is gorenlerin faaliyetlerinin dilizenli olarak devam edebilmesi,
stireklilik ve verimlilik i¢in ¢cok 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir.

[letisim kanallarinin dogru kullanilmadig1 bir konaklama isletmesi, faaliyetlerini de diizenli
ve dogru bir sekilde siirdiiremeyebilir. Ciinkii emek yogun olma 6zelligi gibi hizmet verdigi
canlilar da insanlardir. Her tiirli davranis, s6z ve tutumdan olumlu ya da olumsuz
etkilenebilen insan, bu etkilesimler sonucu fikir degistirebilir. Isletme calisanlar1 isten
ayrilabilir, miisteriler ise, bir daha o isletmeyi tercih etmeyebilir. Calisanlarin iletisim
ortamlarinin diizeltilmesi ve tatminlerinin saglanmasi ile takim c¢aligmasi ve biitiinlesme
saglanir; ast-Ust iligkileri diizelir, performans ve hizmet kalitesi artar. Boylelikle konaklama
isletmesine gelen konuklar da verilen hizmetten tatmin olabilirler.

Konaklama isletmelerinin misafirlerini memnun etmeleri i¢in Oncelikle calisanlarmin
mutlu ve memnun olmalar1 gerekmektedir. Calisanlarin memnuniyetinin ise sadece aldiklar1
maas ile Olgiilmesi miimkiin degildir. Bu sebeple konaklama isletmelerinde; isletme
organizasyonunda dikey iliskilerin yerini yatay iliskilerin aldigi, toplam kalite yonetimi
yaklasimmm uygulandigi, iletisimin dogru bir bi¢cimde yapildigi ve iletisim tatmininin

saglandig1, calisanlarin kendilerini bireysel olarak gelistirebilecekleri bir ortam saglanmalidir.



Orgiitlerde iletisim iki yollu bir siire¢ olmali. Ayrica yoneticiler sunun farkina varabilmeli:
Calisanlarla bilgi aligverisinde bulunulup, calisanlar dinlenirse, islerine karsi daha istekli
olabilirler. Ayrica calisanlar kurumlarinin vizyonuna baglanip, amaglara ulasmada katki
saglarlar. Soyle soylenebilir ki; orgiitlerde iyi bir i¢ iletisim, ¢alisanlar1 kurumun strateji ve
vizyonuna her seyden daha fazla baglar. Strateji ve vizyona bagli ¢alisanlar igletmelerini
sahiplenip, gelen misafirlere kendi konuklartymis gibi davranma egiliminde olurlar. Boylece

verilen hizmet kalitesi iist diizeye tagmabilir.

Arastirmanin Amaci

Bu calismada iletisimin, turizm isletmelerinin basarilarinda oynadigi kritik rolii ortaya
cikarilarak, yonetici ve calisanlar arasindaki iletisimin stratejik bir boyutta incelenmesi
amacglanmaktadir. Veriler Tiirkiye’nin en 6nemli destinasyonu sayilan ve en ¢ok turist ¢ceken
sehri olan Antalya’da merkezde bulunan, bes yildizli otellerde anket metodu yardimu ile elde
edilmistir. Konu, iletisimin gerek genel olarak turizm sektOrliniin basarisinda gerekse de
konaklama isletmelerinin basarilarinda veya basarisizliklarinda oynadigi stratejik roliin aciga

¢ikarilmasi bakimindan 6nemlidir.

Arastirmanin Onemi

Stirekli biiyliyen bir sektor olan turizm; ekonomik ve sosyal kalkinmay1 saglayan 6nemli
bir aragtir. Turizm, iilke ekonomisine katkis1 ve iilkenin tanitim1 agisindan 6nemi yadsinamaz
bir gercgekliktir. Gelen misafirlerin memnuniyeti, degerlerimizin misafirlere dogru bir sekilde
tanitimi, gelen misafir sayismin artirilmasi, turizm sektoriiniin siirdiiriilebilmesi ve turizm
sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin basarist agisindan iletisim stratejik bir rol
iistlenmektedir.

Stratejik bir rol istlenen iletisimin, turizm isletmeleri i¢in 6nemli bir unsur olarak
goriilmesi ve yoneticilerin iletisime gerekli 6nemi vermesi gerekmektedir. Basarili bir orgiit
ici iletisim icin stratejik iletisimin ne derecede 6nemli oldugu sorusuna cevap aranmasi, ilgili
kavramlara deginilmesi ve One siiriilen hipotezlerin test edilmesi turizm isletmelerinde 6rgiit
icindeki iletisimin basarisi i¢in dnemli goriilmektedir. Dolayisiyla bu arastirma sektor igin ve

sektorde faaliyet gdsteren isletmeler icin 6nemlidir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir. Arastirilacak
konu ile ilgili kuramsal/kavramsal yapt olusturulduktan sonra arastirmanin sorulari

olusturulmus ve veri toplama araclar1 ile stratejileri gelistirilmistir. Arastirmada 6nce konuya



iligkin literatlir arastirmasi yapilmis. Daha sonra anket uygulamasi gerceklestirilmistir.
Anketler otel ¢alisanlarma yonelik olarak gergeklestirilmistir. Uygulanan anket formunun
hazirlanmasinda, yapilan literatiir ¢alismalar1 sonucunda Kurt (2004), Yilmaz (2011) ve
Yildiz (2006)’1in ¢alismalarindan da yararlanilmigtir. Ardindan olusturulan soru formu ile
veriler toplanmistir. Bu veriler ¢esitli analizlere tabi tutulmus ve analiz sonucu elde edilen
bulgular yorumlanmistir. En son asamada ise sonuclarin degerlendirilmesi ve genellemesi
yapilmistir.

Soru formu 4 boliimden olugmaktadir. 1. boliimde katilimcilarin demografik bilgileri
(cinsiyet, yas, egitim durumu, kurumda g¢alisma siireniz, kurumdaki goreviniz, ¢alistiginiz
departman) yer almaktadir. 2. Boliimde stratejik iletisime yonelik ifadelere yer verilmistir. Bu
baglamda hazirlanan ve besli likert dlgeginin kullanildigi 37 adet soruya yer verilmistir. 3.
Boliimde iletisimi stratejik olarak 6lgen farkli boyutta 4 adet soru yer almaktadir. Son
bolimde ise “kurumunuzda gordiigiiniiz ve belirtmek istediginiz baska iletisim sorunlari
nelerdir” seklinde agik uclu bir soru bulunmaktadir.

Anket uygulanacak otel c¢alisanlarmna, isaretlemeyi yapmalar1 icin her bir ifadeyi (1)
Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle
katiliyorum, seceneklerini isaretleyerek degerlendirmeleri istenmistir. (1) En kiiciik deger
olurken (5) en yiiksek degeri ifade etmektedir.

Arastirmanin evreni Antalya ili icinde merkezde faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama
isletmelerinin degisik departmanlarinda calisan is gorenler olarak belirlenmistir. Antalya ili
icindeki konaklama isletmelerinin secilmesinin nedeni; ilin turizm potansiyelinin yiiksek
olmas1 ve bunun sonraki yillarda da artarak devam edecegine inanilmasidir. Anket, Antalya il
smirlart i¢indeki bes yildizli, 7 adet konaklama isletmesinde 356 kisiye yiiz yiize
uygulanmaistir.

Soru formu Antalya destinasyonundaki merkezde bulunan 5 yildizli konaklama
isletmelerindeki personellere uygulanmistir. Bu yontem sonucunda toplam 356 adet soru
formu doldurulmustur. Olgegin giivenirliligini belirlemek i¢in tiim ifadelerin Cronbach Alpha
degeri hesaplanmis ve % 80,9 olarak bulunmustur. Elde edilen deger % 70’in {izerinde

oldugundan 6l¢egin giivenilir oldugu one siiriilebilir.

Arastirmanin Hipotezleri:

H1: Turizm isletmelerinde 1yi bir iletisim, islem etkinligi’ni arttirir.

H2: Turizm igletmelerinde 1yi bir iletisim, kurumun toplamda daha etkin ¢calismasmi saglar.
H3: Turizm isletmelerinde iyi bir iletisim, ayr1 ayr1 departmanlarin kendi igerisinde daha iyi

calismasini saglar.



H4: Turizm igletmelerinde iyi bir iletisim, hizmet kalitesini arttirir.

H5: Turizm isletmelerinde iyi bir iletisim, stratejik iletisim diizeyini arttirir.

Arastirmanin Simirhhiklar

Arastirma yapilirken, o esnada otelde ¢alisanlara ulagilmistir. Otel isletmelerinde vardiya
sisteminde calisildig1 i¢in o vardiyada ¢alismayanlara ve o giin izinli olanlara ulagilamamustir.
Tiim calisanlara ulasilabildigi takdirde arastirmanmn 6rneklemi daha biiyiikk olabilecektir.
Arastirma esnasinda is yogunlugu sebebiyle ayni1 vardiyada bile olsa ulasilamayan ¢alisanlar
oldu. Arastirma bulgular1 verimlilik agisindan mevcut durumun ne oldugunu degil, otel

calisanlar1 tarafindan nasil algilandig ile smirhdir.

Arastirmanin Yapisi

Aragtirmanin birinci kisminda giris bolimii; arastrmanm amaci, aragtirmanm Onemi,
arastirmanin yontemi, sinirliliklar1 ve son olarak da arastirmanin yapis1 ifade edilmistir.

Ikinci kisimda; iletisim ve kapsami hakkinda yapilan literatiir taramasma yer verilmistir.
Bu kisimda iletisim kavrami ve 0nemi, iletisim tiirleri, iletisim siireci ve Ogeleri, iletisimi
engelleyen temel faktorler detayli olarak incelenmistir.

Uciincii kisimda; orgiitlerde iletisim ile ilgili yapilmus literatiir taramasima yer verilmistir.
Orgiit ve orgiit kiiltiirii kavramlari, orgiitsel baghlik, orgiit yapis1 ve unsurlari, orgiitsel
iletisim modelleri, orgiitsel iletisim kanallari, iletisimin yonetim fonksiyonlar1 tizerindeki
etkisi, Orgiit i¢i iletisim kavrami ve Onemi ve en son turizm isletmelerinde iletisime
deginilmistir.

Arastirmanin dordiincti kisminda; stratejik boyutuyla iletisim incelenmistir. Bu boliimde;
strateji kavrami ve dnemi, stratejinin iliskili oldugu kavramlar ve en son da stratejik Iletisim
incelenmistir.

Arastrmanin besinci kisminda; Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yildizli
konaklama isletmelerine uygulamak i¢in hazirlanan yapilandirilmis soru formundan elde
edilen verilerin analizleri yapilarak bulgular1 tartisilmaktadir. Oncelikle katilimcilara soru
formunda sorulan demografik sorularin frekans analizi yapilmistir. Stratejik iletisim ile ilgili
ifadeler daha sonra regresyon analizine tabi tutulmak iizere faktdr analizine tabi tutulmustur.
Stratejik iletisim ile ilgili toplam 37 ifadeden 26 s1 6 boyutta toplanmistir. Ardindan regresyon
analizi yapilmstir ve stratejik iletisim ile Islem etkinligi, kurumun toplamda daha etkin
caligmasi, ayr1 departmanlarin kendi icerisinde daha iyi ¢aligmasi, hizmet kalitesi ve stratejik

islem etkinligi arasindaki iligki ortaya ¢ikarilmis ve yorumlanmaistir.



Aragtirmanin son kismi olan altinct kisimda ise sonug ve tartismaya yer verilmektedir. Bu
baglamda, Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yildizli konaklama tesislerine
uygulanan soru formunun sonuglarinin 6nemli kisimlar1t  yorumlanmig ve turizm

isletmelerinde iletisimin 6nemi ve etkisi tartigilmstir.



BIiRINCI BOLUM
ILETISIM ve KAPSAMI

1.1  Tletisim Kavrami ve Onemi

Glinlimiizde artik bir bilim dali olarak kabul edilen iletisim kavrami, ¢ok eski bir gegmise
sahiptir. Iletisim gecmisten beri daha gok insan-insan, insan-gevre, insan-makine ve insanlarin
sosyal iliskilerini konu edinmistir. Iletisim kavrami giiniimiizde, insanlarla insanlarm,
insanlarla makinelerin, makinelerle makineler arasindaki biitiin iligkileri, etkilesimleri
saglayabilen ve bu siire¢lerdeki denge, kontrol ve yonetim sistemlerini ifade eden bir anlam
kazanmustir. Iletisim s6zciigii, dilimizde, Latincedeki COMMUNIS sézciigiinden tiiretilmis ve
Latincedeki anlami, ortakligi, toplumsallasmay1 ve birlikteligi kapsamaktadir. Iletisimin
temelinde, insanin diger insanlar, toplumsal deger, tutum ve davranislar hakkinda bilgilenip
kendilerini giiven iginde ve gii¢lii hissetmek istemeleri yatmaktadir (Gokge, 2006, s.7).

Bireyler isteyerek veya istemeyerek az ya da fazla her giin, yasamin her aninda iliski
kurmak zorunda kalmaktadir. Bu iligkiler gelisigiizel ve belirli bir diizenden yoksun
olabilmektedir. Bir sistem olarak iletisimin en biiylik amaci, genelde kopuk ya da daginik
goriinen iligkilerin belirli bir diizen i¢ine sokulmas1 ve boylelikle bireysel amaclarla orgiitsel
amaglar arasinda bilingli bir denge kurmasidir. Bu 6zelligiyle iletisim, “toplumsal ve orgiitsel
yapinin ¢imentosuna” benzetilebilir ( Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, s.64-65).

[letisim, biitiin insanlar icin dnemli bir konudur. Toplumsal yasami temelinde yer alan ve
orgiitsel yapinin 6ziinii olusturan iletisim diizeni, orgiitler ve gruplar arasinda iliskiler kurmay1
hedefleyen bir siire¢ olarak da ifade edilebilir. Insanlarin birbirlerini daha iyi taniyip
anlamalari, bir Orgiitte islerin daha iyi yapilabilmesi ve sorunlarin daha kolay ¢oziilebilmesi
icin iyi bir iletisime ihtiya¢ vardir. Ornegin; bir isletmede iletisim sorunlarma yeterli derecede
onem verilmez ise o isletmede insan iligkilerinin iyi bir diizeyde olmas1 miimkiin olmayabilir
(Ruck ve Welch, 2012).

Iletisim kavramina ve énemine degindikten sonra iletisim kavrammin tanimlamalarmdan
bazilarim1 siralamak gerekirse iletisim; konusma, isaret veya yazi yoluyla mesaj veya
diisiincelerin degisimidir. Karsilikli olarak iletisim: mesaj aligveris sitirecidir. Karsilikli olarak
mesaj tam olarak paylasildigi zaman iletisim olay1 gergeklesir (Kaya, 2003, s.49).

Iletisim, bir kaynaktan bilgi iceren bir mesajin bir kanal vasitasi ile aliciya aktariimasi

slireci olarak tanimlanabilir (Okay ve Okay, 2005, s.13).



Iletisim, kisaca "bir sahistan diger bir sahsa bilgi, veri ve anlayis aktariimasidu (Kogel,
2001, s.417).

Iletisim, kisiler arasindaki duygu ve diisiince aligverisini dile getiren terimdir. iki insanin
konugmasi iletisim oldugu gibi, bir politikacinin halka hitabi, bir kisinin bilgisayariyla olan
bilgi aligverisi, birbirlerine sesle veya hareketle tepki gdsteren hayvanlarm durumu da
iletisimdir. Yani cinsi ve sayis1t 0nemli olmadan bir kaynak varliktan veya varliklardan diger
bir hedef varliga veya varliklara mesaj aktarilmasi iletisim olarak tanimlanabilir (Ciiceloglu,
2000).

Iletisimi kisaca "bilgi iiretme, aktarma ve anlamlandirma siireci” olarak tanimlayan
Dokmen (Dokmen, 2000, s.19); iletisimin gergeklesmesi igin iki sistemin gerekli oldugunu
ifade etmektedir. Bunlar, iki insan, iki hayvan, iki makine ya da bir insan ile bir hayvan, bir
insan ile bir makine olabilir. Nitelikleri ne olursa olsun iki sistem arasindaki bilgi, duygu ya
da diisiince alis verisini “iletisim” olarak kabul etmektedir. Iletisimin iki yonlii bir siirec
oldugunu kast ederek aligveris sozini kullanan DoOkmen, insanlar arasindaki biitiin
konusmalar1 iletisim olarak kabul etmemektedir. Bu konugmalar1 karsilikli ve aligveris
seklinde oldugu zaman iletisim olarak kabul etmektedir. Bu noktadan hareketle de; anne ve
babalarin ¢ocuklarina, amirlerin memurlarina sadece bazi emirler verip, onlarin bu emirler
karsisindaki tepkileriyle ilgilenmediklerinde, bu tavirlarmi iletisim olarak degil,
“enformasyon” yani tek yonlii bilgi iletimi olarak kabul edilmesi gerektigini belirtmektedir.

Genis anlamda iletisim; toplumsal yapmin temelini olusturan bir sistem, yOnetsel ve
orgiitsel yapinin diizenli isleyisini saglayan bir ara¢ ya da bireysel davranislar1 goriintiileyen
ve etkileyen bir teknik olarak tanimlanabilir. Bu yapisiyla iletisim toplumlarin ve
organizasyonlarin biitiinliiglinii saglayan bir sinir sistemine benzetilebilir. Dar anlamda ise
iletisim; bireyleraras1 duygu, diisiince ve bilgi aligverisi olarak tanimlanabilir. Karsilikli
iligkilerden olusan bu iletisim diizeni, bireylerin anlasmasi i¢in koprii niteliginde kabul
edilebilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, s.65).

Eroglu (2004, s.235) ise iletisimi, “insanlari birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup
halinde denge ve ahenk igerisinde anlasmalarin saglayan bir etkilesim olayidir” seklinde
tanimlayarak, “iletisim, kisilerin amacgsiz etkilesimleri olmaktan cok, bir etki olusturmaya
veya davranig nedeni olmaya yarayan bilgi, fikir ve duygularmn aktarilmasi siirecidir” ifadesini
kullanmustir.

Iletisimle ilgili tamimlar dikkatlice incelendiginde iletisimle ilgilenen bir¢ok arastirmacinin

iletisim konusunda kabul ettikleri ortak nitelikler soyle siralanabilir (Dicle, 1974, s.15-16):



e fletisim, toplumsal birimler arasinda gerekli iliskilerin kurulmasmi ve toplumsal
hayatin stirekliligini saglayan sosyal bir olgudur.

e [letisim, toplumsal iiniteler arasinda bilgi, anlam, duygu ve diisiince alisverisi saglar.

e fletisim, kaynak, alici, mesaj, iletisim kanallar1 ve araglar1 gibi birbirlerine bagh
unsurlarin olusturdugu bir sistemdir.

e {letisim, bir defada olup biten tek bir eylem olmay1p, kesintisiz devam eden ¢ok yonlii
bir siirectir.

e lletisim, hem mesaji gonderen hem de alan agisindan insan davranisini ifade eden

psikolojik bir olgudur.

1.2 Tletisim Tiirleri

Iletisimle ilgili ¢alisan sosyal bilimciler, birtakim kriterleri dikkate alarak iletisimi
smiflandirmaya ¢alismislardir. Literatiirde g¢esitli siiflandirmalar yapilmaktadir. Toplumun
bireylerden olustugunu ve temel teskil ettigini diisiiniirsek kisisel iletisimden ve toplumsal
iletisimden bahsetmek daha faydali olacaktir. Bu baglamda iletisim, kisisel ve toplumsal

olmak tizere iki boliimde incelenecektir.

1.2.1 Kisisel iletisim

Kisisel iletisim, insanlarin i¢ diinyasiyla ilgili olan iletisim seklidir. Soyle ifade etmek
gerekirse kisisel iletisim, insanin kendini anlamasi ve gesitli duyu organlar1 arasinda gerekli
iligkileri kurmasiyla iligkili bir kavramdir. Bu anlamiyla iletisim, insami psikolojik olarak
rahatlatan ve doyuma ulastiran bir unsurdur. Insanlar bulundugu ortamlarda mutlaka kisisel
haberlesme siirecinde yer almaktadirlar. Bulunduklar1 ortam neresi olursa olsun insanlarin
kendileriyle haberlesmesine engel teskil etmemektedir. Ornegin, bir adada yalniz yasayan biri
achigmi ve susuzlugunu gidermenin yollarmi diisiindiigii zaman bile kendi i¢ diinyasiyla
iletisim halindedir (Giiney, 2011, 5.250).

Ornekte oldugu gibi insanlar, kendi i¢ diinyalarinda bir takim mesajlar iiretip bu mesajlari
yorumlayarak kisisel iletisimde bulunurlar. Insanin gevresiyle kuracagi iletisim kendi i¢
diinyasinda baslar. Kisilerarasi iletisim siirecindeki bir insan, hem bilgi kaynagi hem de alic1
olmaktadir. Bilgi kaynagi iken insan, bilgi iiretmeye, alici oldugunda ise gelen bilgileri
yorumlamaya ¢alisir. Her iki durumda da insanlar kendileriyle iletisim halinde olmak

zorundadirlar (Dokmen, 2000, s.21).



1.2.2 Toplumsal fletisim

Toplumsal iletisim, toplum i¢inde kisi, grup ve orgiit gibi ¢esitli birimler arasindaki bilgi
aligverisini anlatmaktadir. Toplumsal iletisim kapsaminda kisilerarasi iletisim, grup Iletisimi,

orgiitsel iletisim, kitle Iletisimi ele almacaktur.

1.2.2.1 Kisileraras Iletisim

Iletisimin temel amaci, kisiler aras1 iliskilerin kurulup saghkli bir sekilde
yiiriitiilebilmesidir. Bu sebeple Kisiler arasi iletisim, toplumsal ve orgiitsel iletisimin temelini
olusturur. Sunu da ilave etmek gerekirse; iletisim, kisiler arasinda gerekli iliskilerin
kurulmasma imkéan saglayan bir ara¢ oldugu gibi, ayn1 zamanda toplumsal yasamin
devamliligint da saglayan bir sistem oldugu ve dolayisiyla kurumlarin yasamlarmi
stirdiirmelerinde 6nemli rol tstlendigi soylenebilir. Boylelikle, kisa bir sekilde sdylemek
gerekirse iletigim, toplu yasamin temelini olusturur (Giiney, 2011, s.251).

Genel bir tanimlama yapmak gerekirse, kaynagin1 ve hedefini insanlarin olusturdugu
iletisimlere “kisilerarasi iletisim” ad1 verilir. Karsilikli iletisimde bulunan kisiler, bilgi/sembol
iireterek, bunlar1 birbirlerine ileterek ve yorumlayarak iletisimi stirdiiriirler (D6kmen, 2000,

s.23).

1.2.2.2  Grup Iletisimi

Gruptan so0z edebilmek i¢in bireylerin, yan yana veya bir arada olmalar1 yeterli
olmamaktadir. Bireylerin grup olmalar1 i¢in aralarinda mutlaka bir iletisimin veya etkilesimin
olmasi gerekmektedir (Erdogan, 2005, 5.228).

Gruplar arasi Iletisim: Kurumsal yap1 i¢inde bulunan bicimsel ya da bicimsel olmayan
(dogal) gruplarm kendi aralarindaki bilgi, goriis ve diisiince aligverisidir. Grup iletisimi hem
resmi hem de resmi olmayan yollarla gerceklesebilir. Resmi iletisim, bireylerin gruptaki
konumlarina uygun olarak gerceklestirdikleri iletisim seklidir. Resmi olmayan iletisim ise,
bireylerin grup i¢i konumlarindan farkli olarak gelisen iletisimdir.

Grup iginde bulunan bireylerin etkilesimi ve iletisimi sonucunda, grubun beklentileri, ortak
amagclari, degerleri, inanglari, bilgileri, diisiinceleri, duygulari, goriisleri, ilkeleri ve kurallar1
dogar. Yani grup, davranig kaliplarini {iretir. insanin grup iginde iletisimini devam ettirip grup
icinde kalabilmesi, grupta olusan ortak amaclari, beklentileri, duygu ve diistinceleri kabul edip
etmemesine, baska bir deyisle, bunlara “evet” ya da “hayir” demesine baghdir. Grup i¢indeki
kimi insan, bu kalip ve kurallara, duygu ve diislincelere, amag ve beklentilere “evet” deyip
bunlar1 benimser ve iletigimini siirdiiriir. Kimi insanlar da gruptaki davramig kaliplarina

“hayir” deyip bunlar1 benimsemez ve grup disinda kalir. Kendileri gibi “hayir” diyenler varsa,
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onlarla bir alt grup olusturur. Bu alt grup, ana gruptan ayr1 yeni bir grup olusturur. Sebebi ise;
insanlar, bireysel ve toplumsal yonleriyle ancak baskalariyla olduklarinda var

olabilmektedirler (Koknel, 1997, s.149).

1.2.2.3 Orgiitsel iletisim

Toplumsal iletisimin i¢inde degerlendirilen Orgiitsel iletisim, kisi ve gruplarin 6tesinde,
orgiitiin isleyisinin saglanmasi ve amaglarinin gerceklestirilmesiyle ilgilidir. Orgiitsel iletisim,
orgiitlerin isleyislerini saglamalar1 ve amaglarin1 gerceklestirmeleri i¢in Orgiitii olusturan
cesitli boliimler ve orgiit ¢evresi arasinda devamli bir diisiince ve bilgi aligverisi saglayan
toplumsal bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Kocabag, 2005).

Orgiitsel iletisim, hem kisisel, hem kisileraras1 hem de grup iletisimini kapsayan bir
iletisim tlriidiir. Sebebi ise Orgiitlerin birey ve gruplardan olugmasidir. Dolayisiyla
Saydigimiz bu iletisim tiirlerinin kurallar1 ve isleyis bi¢imleri oOrgiitsel iletisimi de
etkilemektedir. Orgiitsel iletisim, drgiitiin cevresi ve bdliimleri arasinda devamli bir bilgi ve
diistince aligverigi anlamima gelmektedir (Artan, 1997, s.64).

Orgiitsel iletisim kavrammin 6zelliklerini sdyle siralamak miimkiin olabilir (Giiney, 2011,
s.251):

e Orgiitsel iletisim, orgiiti meydana getiren ogeler arasmda gerekli iliskilerin

kurulmasini saglayip 6rgiitii canli tutar.

e Orgiitsel iletisim, toplumsal ve teknolojik gelismelere uyum saglamaya ¢alisan bir

sistemdir.

e Orgiitsel iletisim, drgiitsel amaglarin gerceklestirilmesiyle ilgilidir.

e Orgiitsel iletisim, tek yonlii degildir. Ciinkii 6rgiitiin dinamik bir yapis1 vardir.

e Orgiitsel iletisim, orgiitiin etkin ve verimli olarak ydnetilmesine imkan saglayan bir

aractir.

Bu ozelliklerden dolay1 orgiitsel iletisim organizasyon basarisi i¢in stratejik bir rol
iistlenmektedir. Orgiitsel iletisim, arastrmamizin amaclar1 agisindan énemli oldugundan

ayr1 bir boliimde daha detayli olarak incelenecektir.

1.2.2.4 Kitle Tletisimi

Birtakim bilgi ve sembollerin, bazi hedefler tarafindan {iretilmesi, genis insan
topluluklarina iletilmesi ve bu topluluklar tarafindan yorumlanmasi siirecine kitle iletigimi ad1
verilir. Kitle iletisimi silirecinde, kaynak ve hedef arasindaki kanallara da “kitle iletisim

araglar’” denilmektedir. Kitle iletisim araclar1 derken; radyo, televizyon, gazete, dergi,
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romanlar, tiyatro, hikdye kitaplar1 ve daha birgok sayamadigimiz araglar mevcuttur (Dékmen,
2000, s.39). Son zamanlarda internetin yayginlasmasiyla kitle iletisim araglar1 daha cesitli ve
yaygim hale gelmistir.

Kitle iletisim araglariin ortak noktasi, toplumdaki bireylerin diigiincelerini etkilemek ve
topluma ortak bir davramig bicimi kazandirmaktwr. Bu kapsamda, toplumun yapisal
farkliliklar1 ve davranis degiskenleri, kitle iletisim araglarmin etkilerinin farklilagsmasina
neden olur. Kitle iletisim araglarinin bireyler lizerinde olumlu etkileri oldugu gibi olumsuz
etkileri de mevcuttur. Etki bireylerin i¢inde bulundugu duruma gore degisebilmektedir.

Kitle iletisiminin yalnizca teknik araclardan aktarilan bilgilerden olustugu sdylenemez;
ayni zamanda hedef kitle i¢indeki bireylere mesaj iletilmesi anlamina da gelir. Bu kapsamda,
MacBride (1993), “Birgok Ses, Tek Bir Diinya” adli raporunda, iletisimin islevlerini sekiz
baslikta toplamistir. Bu islevleri soyle siralayabiliriz:

e Habercilik

e Egitim

e Toplumsallastirma

o Kiiltiirel gelistirme

e Motivasyon

e Eglence

¢ Biitlinlestirme

e Tartisma ve diyalog

Birbirleriyle baglantili olan bu islevleri bir biitiin olarak ele almak gerekirse; bir toplumda
sosyal, siyasal ve ekonomik sorunlar, ulusal ve uluslar arasi olaylar, kiiltiirel ve sanatsal
eserler hakkinda dogru bilgi saglanamaz ise, iletisim araglar1 varligini siirdiiremez. Bu

sebeple, kitle iletisimi, bireyler ve toplumlar i¢in hayati bir 6nem tasir (Baran, 1997, s.56-58).

1.3 lletisim Siireci ve Ogeleri

Davranis bilimlerine gore iletisim, bilgi, fikir, diisiince ve duygularin bir bireyden baska
bir bireye aktarilmasi siirecidir. Bu tanimdan yola ¢ikarak; iletisimin ger¢eklesmesi i¢in bir
kaynak ve bir de alictya ihtiya¢ oldugu sdylenebilir. Iletisim siireci kaynak ve alic1 arasinda
sozlii, yazili veya sdzsiiz gerceklesebilir. Iletisim siirecinde i¢ ve dis etkenler oldukca
onemlidir. i¢ etkenler, birey ya da gruplarin gesitli diisiinceleri, amaglar1 veya i¢ diinyalarmda
meydana gelen herhangi bir olay olabilir. Dis etkenler ise, bireyleri veya gruplart dogrudan ya
da dolayli olarak ilgilendiren olaylardir. Bu i¢ ve dis etkenlerle beraber ortaya ¢ikan giidiiler,
diisiinceler ve gerginlikler, bireylerin ge¢mis deneyimlerine, aligkanliklarina, yerlesmis

diisiince cercevelerine, deger yargilarina ve davranislarina bagh bir sekilde anlam kazanir.
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Iletisim siireci, bir mesajm anlasilir bir bicimde alictya gonderilmesi ve alicinin da mesaja
karsilik vermesi islemidir (Adler ve EImhorst, 2002).
Iletisim siirecinde yer alan temel dgeler sekil 1°de de belirtildigi gibi sunlardir: Kaynak,

kodlama, mesaj, kanal, alic1, kod agma, geri besleme ve giirtiltiidiir.

Tablo 1.1 Tletisimin Ogeleri

GURULTU
Kaynak |::> Kodlama |::> :\i/llztsi?j |::> Kanal |:> Alici |::> Kod agma

Geri Besleme
(Yansima)

Kaynak: Adler ve Elmhorst, 2002, s.9’dan uyarlanmustir.

Kaynak: Iletisim siireci, kaynakla baslar. Kaynak, mesaji ileten insan ya da gruplardir.
Kaynak i¢in iletisimi baslatan temel 6§e tanimi yapilabilir. Bir satis temsilcisinin miisterisine
iirlin tanitim1 yapmasi veya bir bilgisayar programcisinin yeni bir programi kullanicilara
tanitmas1 Orneklerinde oldugu gibi iletisim kaynak’la baglar. Kaynak olmadan iletigimin
varligindan s6z edilemez (Adler ve Elmhorst, 2002, s.7).

Kaynak gonderilecek olan mesajin kodlayicisidir. Bilgi, duygu, fikir ve olaylar hakkindaki
izlenimler, kaynagin zihninde bir takim islemlerden gegtikten sonra kelimeler, sekiller,
isaretler, hareketler ve ¢esitli semboller haline doniistiirtiliir.

Kogel (2007, s.347), iletisim siirecinin basarisinin biiyilk oranla gondericiye bagh
oldugunu diisiinmektedir. Sebebi ise; Kogel’e gore iletisim siireci, kaynagin zihninde
diistindiikleri ile baglar. Kaynak kendisine ulagan bilgi ve verilere gore haber olarak iletecegi
bir fikir olusturur, bu fikri formiile eder ve belirli bir iletisim kanalindan mesaji aliciya
gonderir.

Saglikli bir iletisim i¢in kaynagin tasgimasi gereken bazi Gzellikler bulunmaktadir. Bu

ozellikler soyle siralanabilir (Erdogan, 2003, s.136):
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e Kaynak bilgili olmalidir. Ciinkii kaynak bilgisi oraninda kodlama ve mesaj gonderme
giicline sahiptir.

e Kaynak, alicinin bilgi ve tecriibe alanina giren sembolleri kullanmalidir.

e Kaynak, soyut ifade ve sembollerden ¢ok somut sembol ve ifadeler tercih etmelidir.

e [Kaynak, alic1 tarafindan taninmalidir.

e Kaynak, roliine uygun davranmalidir.

Kodlama: Kodlama, bir bilginin, diisiincenin, duygunun veya fikrin iletisim i¢in uygun bir
mesaj haline getirilmesine denir. Kodlanmayan bilgi veya fikirlerin iletisim i¢in herhangi bir
gegerliligi bulunmamaktadir. Bilgiler, diisiinceler ve fikirler, semboller, simgeler, sozli,
sOzsiiz, resim, grafik, jest veya mimiklerle kodlanabilir. Fakat kodlama i¢in en onemli 6ge
dildir. Eger nesneleri ve olaylar1 nasil kodlayacagimiz bilemezsek iletisim kurmada bazi
zorluklarla karsilagabiliriz. Kaynak, bu agsamada niyetine uygun mesaji gondermek icin uygun
kelime ve metodu segebilmelidir. Kaynagin sectigi kelimeler ve kanallar gonderecegi
mesajlarin  anlammin biiylik Olgiide degismesine sebep olabilir. Bu dogrultuda geri
doniigiimler de beklenmedik sonuglar dogurabilir (Adler ve EImhorst, 2002, s.8).

Kaynak kodlama yaptiginda, kullanacagi kodla ilgili belli kararlar almas1 gerekir. Hangi
kodu kullanilacagina, secilecek kodun ogelerinin ve bu 06gelerin yapilandirilmasinda
kullanilacagi metodun ne olacagina iyi karar vermesi gerekir. Nesnelerin, olgularin ve
olaylarin nasil adlandirilacagi bilinmezse, onlar hakkinda iletisim kurmak oldukg¢a zor
olabilir. Ciinkii her tiir kavram dil ile ifade edilmektedir. Bir kaynak herhangi bir iletiyi
kodlarken, aym1 zamanda toplumsal birikimlerini de iceren deneyimlerini ve yasantilarmi

yansitabilmektedir (Demiray, 2000, s.13-14).

Mesaj (ileti): Mesaj, kaynaktan alictya gonderilen, bilgilerin, duygularm, fikirlerin ve
tutumlarin kodlanmig halidir. Bagka bir sekilde sdylemek gerekirse mesaj, kaynagin iletisim
siirecinden beklediklerini ifade bicimidir. iletisim siirecinin baslamasi ve devam edebilmesi
icin hem kaynagin hem de alicinin mesajin anlamini1 ve amacini bilmesi gerekir. Mesaj
toplumsal siiregte anlami olan isaret ve sembollerin kullanilmasi sonucu olusur (O’Hair ve
Fredrich, 2005).

Mesaj, alictya gonderilmek amaciyla kaynakta herhangi bir sinyal ya da tetiklenme sonucu
olusur. Bazi mesajlar kasitli bazilar1 ise kasitsiz olusabilmektedir. Mesajlar gercek
anlamlariyla ortiismeyebilir. Kaynagin ona yiikledigi anlamla alicinin ondan anladigi anlam
farkli olabilmektedir. Ornek olarak sunu verebiliriz, bir yonetici herhangi bir personele

yardimc1 olmak amaciyla yaptigr isle ilgili uyarilarda bulundugunda personel, bu uyariy1
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yoneticisinin kendisine giivenmedigi anlamiyla da algilayabilir (Adler ve Elmhorst, 2002,
s.8).
Mesajlarin, iyi anlagilabilmesi ve saglikli iletisimin kurulabilmesi igin su O6zellikleri
tagimalari iletisim stireci i¢in faydali goriilmektedir:
e Mesajlar anlasilir ve agik olmalidir.
e Mesajlar uygun zamanda gonderilmelidir.
e lletisim siirecinde mesajlar en uygun yolla génderilmelidir.
e Mesajlarm etkili olabilmesi i¢in kaynak ve alic1 arasinda kalmasi gerekir.
e Uzman olmayan insanlar arasindaki iletisimde, uzmanlarin kullandig1 teknik terimlere
yer verilmemelidir.
e Organizasyonlar i¢indeki mesajlarin tiim personelin anlayacagi bir bicime sahip
olmalar1 gerekmektedir.
e Kiiltiirel yapiya ters olan ve anlami kavranmayan sozsiiz mesajlar iletisimde

kullanilmamalidir.

Kanal: Kanal, kaynagin kodladig: iletinin fiziksel iletimiyle ilgili olan 6gedir. Kanal, mesaji
kaynaktan aliciya gotiiren aragtir. Kaynagm mesajinin alictya ulagsmasi i¢in mutlaka bir kanala
ihtiyag vardir. Iletisim kanallarini, bes duyu (gorme, isitme, tatma, dokunma ve Kkoku
alma)olarak smiflandirmak da miimkiindiir. Bu siniflama, iletisim siirecinde iletiyi almada
kullanilabilecek yollar olarak bes duyuyu gérmekten kaynaklanmaktadir. Alici, kod agmayi
bes duyusunu kullanarak gergeklestirir. Bir mesaj, duyulabilir, gériilebilir, dokunulabilir vb.
bir yapi tasir (Demiray, 2000, s. 17).

Kanal, mesaji gonderme metodudur. Mesaj1 gondermek i¢in mutlaka bir kanalin se¢ilmesi
gereklidir. Mesaj1 yazili veya s6zlii olarak ya da kendin bire bir iletebilir, fax, telefon veya e-
mail yoluyla da iletebilirsin (Adler ve Elmhorst, 2002, s.8).

Iletisim kanali, mesaji aliciya ulastiran her tiirli ara¢ olarak tammlandigina gore,
gonderilecek mesajin etkili olabilmesi agisindan kanal se¢imi dogru yapilmalidir. Etkin bir
iletisim icin kullanilan kanal, mesaj iceri§ine ve amacma uygun olmalidir. Iletisimin amac,
stiresi, maliyeti, kaynak ve alicinin Ozellikleri de kanal se¢iminde goz Oniinde
bulundurulmalidir. Iletisimde kanal ¢esidi ne kadar fazla olursa, mesajin etkinliginin de o

derece fazla olacagi bilinmelidir. (Smelter ve Waltman, 1984, s.5).

Alcr: Kaynaktan gonderilen mesaj1 alip algilayan unsura alic1 denir. Alict bir kisi olabilecegi
gibi bir grup da olabilmektedir. Alic1 gelen mesaji, kendi anlama kapasitesi ve yetenegine

gore hatta biraz da ¢ikarlarma uygun bir sekilde degerlendirebilir. Alict iletisim siirecinin
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basinda pasif durumdadir. Iletisim siirecinin tamamlanmasi i¢in alicnin génderilen mesajt
almasi yani; algilamas1 gerekir. Iyi ve verimli bir iletisim kurulabilmesi i¢in alicinin statiisii,
inan¢ ve tutumlari, diisiinceleri, ekonomik ve sosyal durumu bilinmelidir (Gokge, 2006,
5.265).

Alici, mesaji alan, algilayan ve mesaja anlam veren herhangi bir kisi olabilir. Bu siiregte en
onemli nokta mesajin istenilen niyetle ve sorunsuz bir sekilde aliciya ulasabilmesidir. Mesaj
iletilirken baz1 problemlerle karsilasilabilir. Ornegin mesaj yaziliysa aliciya hi¢ ulasmayabilir.
Ya da mesaj sozliiyse alict mesaji1 unutabilir veya yanlis anlayabilir (Adler ve EImhorst, 2002,
s.8).

Alict iletisim siirecinde Onemli bir elemandir. Fakat bazen alicinin durumu dikkate
alinmadan ist iiste mesajlar gonderilir ve mesajlarin gereklerinin tam ve eksiksiz olarak
yerine getirilmeleri istenir. Halbuki davranig bilimlerine gore en onemli 6ge, iletisimin
devamliliginm kendisine bagli oldugu alicidir. Iletisim siirecinde bu kadar énemli bir 6ge olan
alicinin tasimasi gereken bazi 6zellikler sunlardir:

e Alic1 mesaj1 algilayabilmeli ve almaya istekli olmalidir.

e Alict konuyla ilgili bilgi sahibi olmali ve geri besleme sistemine sahip olmalidir.
e Alict mesaji alma konusunda seg¢ici olmamalidir.

e Alict ayn1 zamanda kaynak olabilmelidir.

e Alic1 gdndericiyle ayn1 davranig diizlemi i¢inde bulunmalidir.

Kod A¢ma: Aliciya ulasan bir iletinin yorumlanarak anlamli bir bi¢ime doniistiiriilmesine
kod agma denir. Iletisim siireci icinde iletiler ancak kod agma yoluyla, kagit iizerindeki
“anlamsiz” isaretler, ya da bir takim ses ve goriintii sinyalleri olmaktan ¢ikip anlam kazanirlar
(Samovar ve Mills, 1995, s.4).

Kod ag¢ma, aliciya ulasan bir mesajin yorumlanip anlamli bir sekle doniistiiriilme
asamasidir. Kod a¢ma, anlamsiz gibi goriinen ses, isaret ve goriintiilerin anlamli hale
gelmesini saglar. Mesaj kanal tarafindan aliciya ulastirildiktan sonra alicinin, mesaji kaynagin
iletmek istedigi gibi anlayacaginin garantisi yoktur. Alicinin mesaji algilayip anlamasi
gerekmektedir. Yani alicinin kelime veya sembollere anlam vermesi gerekmektedir. Bu anlam
verme siireci olan kod agma, her zaman dogru bir sekilde olmamaktadir. Bazen masumca
yapilmig bir saka arkadaslarinizla kiismenize neden olacagi gibi, is arkadasiniza bir 6neriniz
emir gibi algilanabilir (Adler ve Elmhorst, 2002, s.8).

fletisimi baslatanlar (kaynak), mesaji gdndermenin iletisim icin yeterli oldugunu
diistinebilirler. Fakat daha da onemli olan alicinin mesaj1 anlayip anlamadigidir. Gonderilen

mesajin, kaynak ile alicinin aymi sekilde anlayabilecegi bir mesaj olmasi gereklidir. Bu
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bakimdan kaynak ve alicinin yasantis1 ve deneyimleri birbirleriyle ortiismelidir. Kaynak ile
alicinin ortak noktalarmin orani ne kadar fazla ise iletisimin etkisi ve verimi de o kadar fazla

olur (O’Hair ve Fredrich, 2005, s. 6).

Geri Besleme (Yansima): Geri besleme, iletisim siirecinde gonderilen mesajlarin nasil
yorumlandigini bildirdigi i¢in 6nemli bir asamadir. Organizasyonlar i¢in ¢ok anlam ifade eden
bir iletisim Ogesidir. Sebebi ise organizasyonlarin geri besleme sayesinde plan ve
programlarinin degerlendirilmesini yapabilmeleridir. Geri besleme kaynagm alicidan aldigi
tepkilerdir. Bir yazara kitabiyla ilgili gonderilen 6vgii veya protesto yazilari, dersi dinleyen
ogrencilerin 6gretmenlerine sorduklar1 sorular, dinleyicilerin konusmacilar1 alkiglamalar1 birer
geri beslemedir (O’Hair ve Fredrich, 2005, s. 6).

Geri besleme, kaynak ve alic1 arasindaki geriye bilgi akisidir. Ozgiiven (2003, s.177)’e
gore; mesaj1 alan kisinin kaynak kisiye gdsterdigi tepki, yanit ve ipuclarmna “geri besleme”
denmektedir. Geri besleme ile kaynak, mesajinin anlasilip anlagilamadigimi 6grenir.
Boylelikle bir kontrol mekanizmasi olusur ve iletisim siireci etkin hale gelir. Iletisim Siireci
icinde kaynak, kullanilan kanallarla kendisine ulasan iletiyi algilar ve daha sonra ise tekrar
alictya gonderecegi yeni iletilerini bu yansimadan aldigi uyarilar1 6lgiit alarak yeniden
diizenleyip iletisimin etkinligini artrma yoluna gider. Kaynak ag¢isindan yansima, kaynagin
gerceklestirdigi iletisimin etkisi hakkindaki bilgi olarak diistiniilebilir.

[letisim siirecinde en dnemli 6gelerden biri olan geri beslemenin faydalar1 asagidaki gibi
siralanabilir:

e Kaynagin yapilmasini istedigi faaliyetlerin alici tarafindan yapilis diizeylerini belirler.

e Yapilan faaliyetlere bakarak yapilmasi gereken eylemlerin kararlastirilmasia

yardimci olur.

e istenilen faaliyetlerin orgiitsel amagclar dogrultusundan sapmamalarmi saglamada

yardimci olur.

e Yapilan faaliyetlerin grupsal ve kurumsal amaglar1 gerceklestirmedeki roliinii gérmede

yardimci olur.

e Alicilarin istenilen faaliyetleri yapmalarinda eksik yonlerini gérmelerini saglar.

e Iletisimin etkinligini arttirir.

e Iletisim siirecinin kendi kendisini kontrol etmesine olanak saglar.

e Etkinligin ve verimliligin artmasin1 saglar.
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Geri beslemenin belirlenen orgiitsel amag ve hedeflere hizmet etmesi gerekmektedir. Yani
geri besleme, iletisim siirecinde etkili olmalidir. Etkili ve etkili olmayan geri beslemenin

ozellikleri bir tabloda su sekilde gosterilebilir:

Tablo 1.2 Etkili ve Etkisiz Geri Besleme Karsilastirilmasi

ETKILI GERI BESLEME ETKILI OLMAYAN GERI BESLEME
Cercevesi belirgindir Cergevesi geneldir

Detaylidir Deger bigicidir

Kisiye faydalidir Kisiye faydali degildir

Zamaninda gelir Gelisigiizel gelir

Iceriginde kisiye yardimc1 olma vardir Iceriginde kisiyi kiiciik diisiirme vardir

Geri besleme gayet agiktir Geri beslemenin anlagilmasi zordur

Kisi geri beslemeye hazirdir Geri besleme kisiyi savunmaya yoneltir

Geri besleme gegerlidir Geri besleme gegersizdir

Kaynak: Giiney, s.269, (2011).

Giiriiltii: Kaynagin gonderdigi mesaj ile alictya ulagan mesaj arasinda farklilik varsa fark
yaratan faktorlere giiriiltii denir. Giiriiltii iletisim siirecinin her asamasinda meydana gelebilir.
Iletisim siirecini aksatan ve bozan miidahaleler olan giiriiltii, ¢ok farkl1 sekilde ortaya
c¢ikabilir. Ornek olarak kaynagm, diisiincelerini sdzciiklere doniistiirememesini veya yavas
sesle konusmasi verilebilir (Coskuner, 2001, s.18).

Yeterli geri beslemeyle, kaynagin zihinsel goriintiileriyle alicininkilerin eslesecegi
diisiiniilebilir. Fakat kendi deneyimlerinize de bakarak bu durumun her zaman miimkiin
olmadigmi goreceksiniz. Iletisim bozuklugu iizerindeki en onemli kaynak giiriiltiidiir. Giiriilti
mesajin anlaminin kaymasina veya tamamen degismesine neden olabilmektedir (Adler ve
Elmhorst, 2002, s.9).

Giriiltiiniin en belirgin sekli dis (fiziksel) giiriiltiidiir. Fiziksel giiriiltii, dikkat dagitici
sesler, kalabalik ortam, hos olmayan kokular ve konsantrasyon bozucu biitiin diger dis
etkenlerdir. Iletisimi engelleyen diger bir giiriiltii sekli ise psikolojik giiriiltiidiir. Bu giiriiltii
sekli ise her tiirlii hastalik ve psikolojik engeldir. Psikolojik etkenler iletisimi zorlastirip hatta
imkansiz hale getirebilmektedir. Bencillik, diismanlik, korku, muhalefet, endise ve tasa da

iletisim siirecini aksatan diger psikolojik etkenlerdir (Adler ve Elmhorst, 2002, s.9).
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1.4 Tletisimi Engelleyen Temel Faktorler

Bir toplumda iletisimin kimler arasinda, nasil ve hangi sekilde gerceklesecegi biiyiik
Olclide toplumsal ve kiiltiirel faktorler tarafindan belirlenir. Diger taraftan, {iyesi olunan
gruplarin davranis kurallari, yetistikleri ¢evre, yapilan is, egitim ve O0grenim diizeyi iletigim
siirecini etkiler. Iletisim, insanlarmn kendilerinden farkh bilgilere, inanglara, degerlere, tutum
ve davraniglara sahip diger insan ve gruplarla nasil iligki kurulacagini 6grenmelerini de
saglayabilmektedir (Shrivastava, 2012).

[letisim siirecini olumsuz etkileyen bir faktdr olarak giiriiltii ve cesitlerini dnceki boliimde
acikladik. Ancak giiriiltii haricinde iletisimi olumsuz etkileyen veya engelleyen faktorler
mevcuttur. Bu faktorler; Bireysel faktorler, fiziksel faktorler, semantik faktorler, zaman

baskis1 ve algilama eksikligidir (Shrivastava, 2012).

Bireysel Faktorler: Iletisim siirecinde kaynak ve alic1 engelleyici 6zellikler tasiyabilirler. iki
kisiden birinin veya her ikisinin istekleri, amaglar1 ve duygular1 mesajlara karsi kayitsiz
olmalarina hatta mesajlar1 almamalarma neden olabilir. Ayrica kaynak ve alicinin birbirlerine

olan tutum ve davranislari da iletisimi engelleyebilir (Shrivastava, 2012).

Fiziksel Faktorler: Iletisimi engelleyici fiziksel faktdr olarak giiriiltiiden bahsetmistik. Ek
olarak, konusma ve yazma sekillerini etkileyen teknik arizalar1 da iletisimi engelleyen fiziksel

faktorler i¢inde sayabiliriz.

Semantik Faktorler: Semantik; mesaji formiile etmek i¢in kullanilan sembollerle yani anlam
bilimi ile ilgili bilimdir. Mesajin kodlanmasi ve bu kodlarin ¢6ziilmesinde kullanilan
semboller ile ilgilidir. Baz1 sembollerin insanlar i¢in farkli anlam ifade etmesi veya birden
fazla anlamimin olmas1 miimkiin olabilmektedir. Bu sebeple, kaynagin sembole verdigi anlam
ile alicinimnki farkl1 olabilir. Veya alict mesaji olusturan sembolleri hi¢ tanimayabilir. Ornegin
belirli bir konudaki ¢ok teknik bir yaziyi, konu ile iligkisi olmayan bir kimsenin anlamas1

miimkiin olmayabilir (Shrivastava, 2012).

Zaman Baskisi: Iletisim siirecinde kaynak ve alicinin zamaninm kisith olmasi iletisimin
engellenmesine yol acabilmektedir. Bir mesaj gonderirken, alicinin zaman konusunda sikintisi
olup olmadigini anlamaya calismak ve varsa bu sikinttyr dikkate almak Onemlidir. Zaman
engelini agsmanin bir yolu, iletisim siireci baglamadan 6nce bir zaman cercevesi belirlemektir

(Sayers, Bingaman, Graham ve Wheeler, 1993, s.12-13).
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Algilama Eksikligi: Alicilar kendilerine gelen mesajlary, tutum, 6n yargi ya da kisisel
ozelliklerinden dolayr ya istedikleri gibi ya da kaynak’tan tamamen farkli bir sekilde
algilayabilirler. Her insanmn algis1 farkli olacagindan iletisim siirecinde ister istemez algi
farkliliklar1 olabilecektir. Bu durum iletisim siirecinde biiyliik engel teskil edebilmektedir
(Shrivastava, 2012).
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IKiNCIi BOLUM
ORGUTLERDE ILETISIM

2.1 Orgiit ve Orgiit Kiiltiirii Kavramlar

Orgiitlerle ilgili fikir ve kavramlarm gelisimi ¢ok daha eski donemlere dayanmaktadir,
M.O. 1800 yillarinda Hamurabi tarafindan "iicret oranlar1” nm belirlenmesiyle ortaya ¢ikmus,
M.O. 1650°li yillarda Cinliler tarafindan kullanilan isbdliimii, M.O. 1200 yilinda Hz. Musa
tarafindan gerceklestirilen drgiitlenme ydnetimi kavrami ve yine M.O. 400lii yillarda Cinliler
tarafindan tartisilan personel devri sorunuyla ilerleme gostermistir. Bu siireci, 18.yiizyildaki
Endiistri Devrimi ve 1. Diinya Savasi sonrasi gelismeler takip etmistir (Toros ve
Kalpaklioglu, 2011, s.177).

Gegmisi bu kadar eskilere dayanan ve birden fazla bilim dalini ilgilendiren bu kavramin
tek ve belli bir tanimin1 yapmak miimkiin olmayacagindan dolay1 ¢esitli tanimlamalara yer
vermek gerekir.

Genel ve basit bir tanimla baslarsak orgiit: “iki ya da daha fazla insanin, ortak bir amaci
gerceklestirmek icin davraniglarin bicimsel kurallara gore diizenledikleri yapi” olarak
tanimlanmustir (Toros ve Kalpaklioglu, 2011, s.177).

Dékmen (2000, s.37) orgiitii: Is ve islev boliimii yaparak, bir otorite hiyerarsisi iginde,
ortak bir amaci gergeklestirmek i¢in bir araya gelmis insanlarmn faaliyetlerinin koordinasyonu
olarak tanimlamustir.

Katz ve Kahn’a gore orgiitler, belli sayidan olusan bireylerin, kaliplagsmis ve standart hale
gelmis eylemlerinin  bir bileskesidirler. Parsons; orgiiti birtakim 6zel amaglar1
gerceklestirmek tlizere bir araya gelmis sosyal birimler olarak gormektedir. Gurvitch ise
orgiitleri bir gruplagma bigimi olarak kabul etmektedir (Aytag, 2004, 5.190-191).

Terzi (2000, s.1)’ye gore orgiit, “is ve islev boliimii sonucu, bir yaptirim giicii ve
sorumluluk swra diizeni iginde ortak ve agik bir amacin gergeklesmesi icin bir birey
toplulugunun etkinliklerinin uyumlastirilmasidir ™.

Kogel (2007, s.26)’e gore ise oOrglit kavrami li¢ degisik anlamda kullanilabilir: Bu
anlamlardan ilki bir yapi, iskelet, onceden planlanmis iliskiler toplulugu anlamindadir.
Ikincisi bu yapmin olusturulma siirecini, bir dizi organize etme faaliyetlerini ifade eder.
Ugiincii anlamu ise, toplumdaki diger varliklar arasinda bir sosyal sistem olmasidir.

Bir grup veya topluluga orgiit diyebilmek i¢in asagida siralanan sartlarin varhigi gerekli

goriilmektedir (Tirkmen, 1992, s.9-10):
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e Ortak amaclarin olmasi

e Bagkalarmca kabul edilmis bir kimligin varligi

e Amag ve ¢alismalarin dnceden belirlenmis olmast

e Upyeler arasinda bigimsel ve bilingli bir etkilesim

e Gorev, yetki ve sorumluluklarin bildirilmesi

Toplumlar; sahip olduklar1 degerler, kiiltiirler ve 06zellikler bakimindan farklilik
gosterdikleri gibi bulunduklar1 toplumun ve kiiltiirtin 6zelliklerini tasiyan bireylerden olusan
orgiitler de cesitlilik ve farklilik gostermektedirler. Kiiltiir, toplumun birer {iyesi olan
insanlarm Ogrenip paylastiklarinin toplammi kapsayan bir kavramdir. Soyle de denebilir:
Kiiltiir, toplumu meydana getiren insanlarin olusturdugu bir biitiindiir bu sebeple toplumsal
yasamin temel sartidir (Giiney, 2011, s.24).

Kiiltiiriic Eroglu (1996, s.104) soyle tanimlamustir: Kiiltlir, insanin kendinden onceki
nesillerden devraldigi, kismen gelistirdigi ve kendinden sonraki nesillere aktardigi sosyal
mirastir. Kiiltiirin bagka bir tanimi ise insanlarm yasam sartlarina uyumlarinin toplami
seklindedir (Giiveng, 1984, s.101). Kiiltiirii toplumsal anlamda ele alip tanimladiktan sonra
toplum tiyelerinden olusan orgiitler bazinda kiiltiir kavramina yani 6rgiit kiiltiirii kavraminin
tanimlarina bakmak gerekirse; Sabuncuoglu ve Tiiz (2001, s.36) orgiit kiiltiiriinii su sekilde
tanmmlamistir: Orgiit kiiltiirii, 6rgiitii karakterize eden geleneksellesmis diisiinme, hissetme ve
tepki verme yollarmin bir kurgusudur. Bu anlamda o6rgiit kiiltiirii, {iyeleri bir arada tutan bir
sosyal yapistiricidir.

Bagka bir tanimda orgiit kiiltiirii, birtakim degerlerden olusmus bu degerlerin oldugu gibi
kabul edildigi ve orgiit i¢inde ¢alisanlar tarafindan ortaya atilmis bir kavram olarak Orgiitii
diger orgiitlerden ayiran anlam ve dzelliklerin sistemli bir biitiiniidiir (Oriicii ve Ayhan, 2001,
5.88).

Geng (2004, s.137), orgiit kiiltiiriinii sdyle tanimlamustir: Orgiit iiyelerine, farkli kimlik
veren ve liyelerin Orgiite baglanmalarina destek olan i¢ degiskenleri igeren ve is goérenlerin
paylastiklar1 duygular, inanglar, normlar, tutumlar ve beklentilerden olusan bir kavramdir.
Baska bir tanimda Ozalp (2000, s.566), orgiit kiiltiiriinii; “bir orgiitiin i¢cindeki insanlarin
davraniglarmi ve dolayisiyla Orgiitiin genel goriintiisiinii yonlendiren normlar, davranislar,
deger, inanglar ve aliskanliklar sistemi” olarak tanimlamustir.

Gizir (2007, s.250) orgiit kiltiirii ile ilgili bir ¢alismasinda gesitli yazarlar tarafindan
yapilmig Orgiit kiiltiirii tanimlamalarini bir arada vermistir. Bu yazarlara gore orgiit kiiltiirii
sOyle tanimlanmistir: “Sosyal gerceklik hakkindaki degerler ve ol¢iiler (Alvesson, 1993). Bir

grubun iiyelerince paylasilan inang, Ol¢ii ve degerler sistemi, grup yasantisinin dgrenilen
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sonuglari, herhangi bir grubun igsel biitiinlesme ve digsal uyum sorunlarint ¢6zmek amaciyla
ogrenme siireci iginde gelistirmis oldugu Slgiiler driintiisii (Schein, 1991). Orgiitiin tarihsel
gelisimi icerisinde bigimlenmis gelenekler, inanglar ve degerler oriintiisii (Deal ve Peterson,
1991). Bir orgiitii digerlerinden ayiran ve segenekleri yonlendiren temel degerler sistemi
(Gagliardi, 1986). Sosyal olarak olusturulan gergekler (Meyerson ve Martin, 1987), Orgiit
iiyelerince paylagilan algilar, anlamlar, inanglar ve degerler (Smircich, 1985). Belirli bir
zamanda, belirli bir grupta ortaklasa paylasilan anlamlar sistemi (Pettigrew, 1979)”.

Bir orgiitte, orgiit liyelerini ortak inanclar, degerler ve normlar etrafinda birlestiren ve ayni
zamanda Orgiitiin dis cevreye uyum saglamasinda temel rol oynayan orgiit kiiltiiri kavraminin
onemi goz ard1 edilemeyecek derecede biiyiiktiir. Orgiit kiiltiirii, isletmede c¢alisanlar icin,
ortak davranig normlar1 gelistirip, paylasilan ortak degerler yaratarak ¢alisanlara ne yapmalar1
ve nasil davranmalar1 gerektigi konularinda yol gostermektedir. Belirli ortak hedeflerin
basarilmasi ve oOrgiit tiyeleri arasinda birlik ve biitiinlik duygularmnin gelistirilmesinde orgiit
kiiltiiriniin 6nemli katkilar1 olmaktadir. Kisaca orgiit kiiltiirii i¢in s0yle denilebilir; bir yandan
isletmelerin c¢evre kosullarina ayak uydurarak varliklarini stirdiirebilmelerini saglayip, ote
yandan da degisen kosullarin ¢alisanlar {izerinde yarattigi belirsizlik endiselerini giderip,
kurumsal biitiinliigti ve birligi ortak deger ve normlarla saglamaya ¢alismaktadir.

Gruplar ve bireyler iletisim olgusuyla bir 6rgiite baglanirlar. Orgiitsel yap1 iletisim
aracilifiyla olusturulur ve iletisim siireciyle orgiit iiyeleri arasinda paylasilmis bir gerceklik
olusur. Orgiitler, drgiitte var olan iletisim fenomeninin karakterine sahiptirler, ¢iinkii dil bir
varolus alamidir ve iletisime dayali etkilesim i¢inde insa edilen bu varolus bigimi Orgiitii
ortaya ¢ikarmaktadir. Iletisim ve kiiltiir arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir. Belirli bir
iletisim tarzi1 belirli bir kiiltiire 6zgiidiir ve var olan kiiltiirel fenomenler iletisim siireciyle
aciga cikabilirler. Biitiin insan eylemleri, bir etkilesim durumu iginde belirli bir deger tasiyan
bir mesaja sahiptir. Her mesaj paylasilmis semboller sistemidir ve kiiltiirel anlamlar
tasimaktadir. Orgiit kiiltiirii bireysel bir olgu degildir; anlam, deger ve sembollerle birlikte
sosyo-kiiltiirel bir gercekliktir. Orgiitsel iletisim paylasilan degerlerin, ideolojinin, gevreye ve
insana iliskin bilginin, rol iliskilerinin bir 6zetidir ve kiiltiirel bir temele dayanmaktadir (Ellis

ve Maoz, 2003).

2.2 Orgiitsel Baghlik

Orgiitlerin baz1 hedefleri bulunmaktadir ve bu hedeflerine ulasabilmek icin is giiciine yani;
calisanlara, calisanlar da kendi maddi ve manevi beklentilerini karsilamak {izere orgiitlere
ihtiya¢c duymaktadirlar. Orgiit ile calisan arasinda karsilikl1 bir alisverisin sz konusu oldugu

bu siirecte, calisan ve oOrgiit arasindaki uyum olduk¢a 6dnemli hale gelmektedir. Glinlimiizde



23

giderek artan insan faktoriiniin 6nemi Orgiitlerde caligan ile Orgiit arasmdaki uyumun bir
gostergesi olan Orgiitsel baglilik kavraminin 6n plana ¢ikmasina neden olmaktadir. Bir
orglitiin, amaglar1 dogrultusunda basarili bir sekilde faaliyetlerini siirdiirebilmesi, ¢aliganlarin
ise olan devamliliklar1 ile saglanabilmektedir.

Orgiitlerde yiiksek oranda isgiicii devir hizinin olmasi, drgiit agisndan bircok olumsuz
sonucu da beraberinde getirecektir. Orgiitsel baghlik, orgiitlerde isgiicii devir oranmin neden
oldugu olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasinda 6nemli bir faktor olarak rol almaktadir.
Obeng ve Ugboro’ya (2003) gore orgiitlerin en 6nemli amaglarindan biri, ¢alisanlarin yetenek
ve becerilerini gelistirerek onlardan en iist diizeyde verim almayir ve isletmeye olan
bagliliklarini arttrmay1 saglamaktir. Orgiitsel baglilig: yiiksek olan galiganlarm, baglilig:
diistik olan veya hi¢ olmayan calisanlara gore, oOrgiite ve tretime katilimlari yiiksek
olabilmektedir (Colakoglu, Ayyildiz, Cengiz, 2009).

Orgiitsel baglilik son yillarda drgiitsel yasamin ilgi ceken konularindan birisidir. 1970’li
yillardan itibaren ele alinan ve iilkemizde de onemli bir ¢aligma alani haline gelen orgiitsel
baghlik: ¢alisanlarin Orgiitsel amaclar i¢in O6zveriyle ¢aligmasi, orgiitlerine kars1 sadakat
duygusuna sahip olmalari, Orgiitiin deger ve amagclarini kabullenmeleri, Orgitlerini
icsellestirmeleri, Orgiitleriyle biitiinlesmeleri, 6zdeslesmeleri ve gii¢ birligi yapmalari, orgiit
iiyeligini devam ettirmek i¢in giiglii bir istek duymalar1 gibi tanimlarla ifade edilmektedir.
Orgiitler, amagclarin1 gergeklestirebilmek icin yetenekli, bilgili, becerikli ve ayni zamanda
orgiitiin amaglar1 dogrultusunda motive olmus insan kaynagina sahip olmay1 istemektedirler.
Ayrica orgiitlerin bu 6zelliklere sahip insan kaynaginin orgiitte kalmasini saglama ¢abasi da
gereklidir. Bu durum, "baghlik" kavrammm Orgiitsel agidan incelenmesi sonucunu
dogurmustur (Giilova ve Demirsoy, 2012).

Baglhlik, sadakat, bagli olma ve adanma anlamlarini ifade etmektedir. Baghilik hakkinda
yapilmis teorik calismalarm ¢ogu iki farkli goriisii ortaya ¢ikarmustir. Ik goriise gére Morrow
(1983) baghlik kavraminin isgiicii devri, performans gibi unsurlar iizerindeki etkilerinin
onemli sonuclarinm anlagilmasi i¢in iliskili oldugu kavramlardan ayr1 olarak ele alinmasini
ileri siirmiistiir. Ikinci goriise gore ise Reichers (1985) bagliligm tek boyutlu bir kavram
olarak goriilmemesini, buna bagli olarak da orgiitsel bagliligin 6rgiitii olusturan farkl gruplara
olan baglilign bir bilesimi olarak anlagilmasi gerektigini 6ne stirmiistiir (Colakoglu, Ayyildiz,
Cengiz, 2009).

Orgiitsel baglilikla ilgili literatiirde farkli disiplinler kendi alanlarina gore farkhi tanimlar
yapmuslardir. Orgiitsel baglilig1 ilk tanimlayanlardan biri olan Grusky (1966), baglhilig1 bireyin

orgiite olan bagmmin giicii olarak ifade etmistir. Meyer ve Allen’e gore orgiitsel baglhlik,
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calisanin Orgiite olan psikolojik yaklagimini ifade etmektedir (Colakoglu, Ayyildiz, Cengiz,
2009).

Orgiitsel baglilik; drgiitte kalma istekliliginin yan1 sira, bireyin belirli bir drgiitteki katilimi
ve o oOrgiitle 6zdeslesmesinin derecesidir. Degisim bakis acistyla orgiitsel baglilik; hem orgiit
icin hem de orgiitten gelen destegin ifadesidir. Maxwell ve Steele (2003)’e gore Orgiitsel
baglilik kavranu su ii¢ 6geyi icermektedir (Kaplan ve Ogiit, 2012):

e Orgiitsel amaglarin ve degerlerin kabulii ve bu amaglara giiclii bir inang,

e Orgiitsel amaclara ulasmaya yonelik ¢aba sarf etme istekliligi,

e Orgiitsel iiyeligi siirdiirmek i¢in giiclii bir arzu duyma.

Orgiitsel baglilik, bireyin drgiitiiyle ilgili tutum ve davramslarinin anlasilmas1 bakimindan
onemli bir kavramdir. Bagliligi kavramsal olarak inceleyen ilk yazarlardan biri olan Becker
(1960), herhangi bir konum, faaliyet ya da kisiye bagl olan bireyin, bu konum, faaliyet ya da
kisiye uygun davraniglar sergiledigini ve daha fazla ilgi gosterdigini belirterek, baglilik
konusuna taraf olma ve tarafini tutma seklinde yaklasmustir. Yazar; orgiitsel baglilik, bireyin
yan fayda saglayarak ilgi alanlar1 ile tutarl aktiviteleri birbirine baglamasi ile olgunlastigini
vurgular. Yazarin bahsettigi yan fayda ise, ¢alisanlarin bakis agisinda degerli olan herhangi
bir sey(emekli ayligy, tatil, kidem) olabilir (Seymen, 2008, s.133-134).

Orgiitsel baglilik, Mowday, Steers ve Porter’in (1979) tamimma gdre; sahip olunan ortak
degerler, orgiitte kalma istegi ve orgiit adina ¢aba gosterme istekliligi ile karakterize edilen ve
bir 6rgiite duygusal anlamda yakimn olmay1 ifade eden bir kavramdir (Seymen, 2008, $.139).

Beckeri, Randal ve Riegel (1995) Orgiitsel baglilig1 {ic boyutlu kombinasyon olarak soyle
tanimlamistir: Orgiite duyulan giiglii bir arzu, orgiit adma biiyiik bir ¢abayla calismak ve
hedeflere ulagsmak igin Orgiitiin degerlerine inanmak. Mowday, Porter, and Steer (1982)
Orgiitsel bagliligi, Calisanlarin drgiite olan bagliliklar1 ve orgiitiin hedeflerine ulasmasinda
gosterdikleri ¢abanin birlesimi olarak tamimlamuslardir (Khan, Hafeez, Rizvi, Hasnain ve
Mariam, 2012).

Slancik (1977) ise orgiitsel baglhihk hakkinda farkli bir bakis agisina sahiptir. Orgiitsel
bagliligi bir davranmig unsuru olarak kabul etmektedir. Ona gore calisanlarin davraniglari
baglilik tizerinde ¢ok onemli bir rol istlenmektedir. Amstrong (1999), orgiitsel degerlerin
baglilig1 yaratmada olduk¢a etkili oldugunu vurgulamistir. Amstrong’a gore, calisanlara,
orgiitiin amag¢ ve hedeflerinin diizgiin bir sekilde aciklanip iyi iletilmesi gerekir. Ayrica
orgiitlerde bagliliktan sz edilebilmek i¢in personellerin yiiksek motivasyona sahip olmalar1

gerekir (Khan, Hafeez, Rizvi, Hasnain ve Mariam, 2012).
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Meyer ve Allen (1991), Allen ve Smith (1993) baghilig1 duygusal, normatif ve devam
baglilig1 olarak ii¢ boyutta incelemistir. Bu boyutlar1 soyle agiklamislardir (Katono, Manyak,
Katabaazi ve Kisenyi, 2012):

Normatif baghhk: kisisel bir yiikiimlilik duygusudur ya da organizasyonda kalma
sorumlulugunu yansitmaktadir. Normatif baglilik, bireylerin kendilerini dogal {iyesi oldugu
orgilitlere bor¢lu hissetmelerinden dogan bagliliktir. Calistiklar: orgiitten aldiklar1 egitimler
veya kurduklar1 iyi iliskiler, c¢alisanlarin liyeleri oldugu orgiite karsi kendilerini borglu
hissetmesi ve 6rglite de minnet duyduklar1 i¢cin ¢calismaya devam etmeleri normatif bagliliktir.
Duygusal baghlk: Orgiit iiyesi olmanimn vermis oldugu hazzin yaninda, orgiitle 6zdeslesme
ve kiginin Orgiite kars1 hissettigi duygusal bagdir. Baska bir ifadeyle, duygusal baglilik,
calisanlarin kurumlarina kalben baglanmalari, kurumlar1 ile 6zdeslesmeleri, kurumsal hedef
ve amagclar1 goniilden benimsemeleri ve kurumlariyla gurur duymalar1 anlamina gelmektedir
Devam baghhgi: Bireylerin orgiite olan yatirimlariyla baglantili olan s6z konusu haklarin
(fayda, menfaat, c¢ikar) maliyeti nedeniyle, Orgiitte kalmaya duyduklar1 gereksinimin
derecesidir. Duygusal baglilik bir “istegi”, normatif baglilik bir “yiikiimliligi”, devam
baglilig1 ise bir “gereksinimi” kapsamaktadir.

Orgiit icinde saglanan etkili iletisim ile is tatmini ve orgiite olan bagliliklari
artabilmektedir. Calisanlarin kendilerini Orgiitiin bir parcasi olarak hissetmesini saglayarak,
orgiitiin deger ve amaclarimi gergeklestirmek i¢in ¢aba harcamalar1 iist yonetimin elindedir.
Eger orgiitte, bilgilendirici ve katilimci bir yonetim tarzi benimsenirse, daha yalin bir
hiyerarsik diizenleme yapilirsa, ast-iist iligkilerinde agik iletisim uygulanirsa, ¢alisanlarin is
yapma istekleri artar. Calisanlar olusan bu iletisim ortaminda daha verimli isler ¢ikarirlar ve
performanslar1 artar. Bu sonuglarla beraber igyerinde kendini mutlu hisseden ¢alisanin orgiite

olan baglilig1 artar. (Ekinci, 2006, s. 48).

2.3 Orgiit Yapisi ve Unsurlan
Bu boliimde ilk olarak o6rgiit yapist kavramina deginilecek daha sonra 6rgiit yapisinin

unsurlar1 sirastyla incelenecektir.

2.3.1 Orgiit Yapisi

Yap1 kavrami, genellikle siireklilik arz eden davranislar: bir araya getirip toplayan bir arag
olarak anlasiimaktadir. Bireyler orgiitsel gergeve kapsaminda farkli is pozisyonlarint farkl
Kisilere dagitip, kurallar1 ve ydnetici kararlarin1 belirlemeye calisirlar. Orgiit icinde
pozisyonlarin ve gorevlerin dagitilmas: ve onlarin birbirleri ile olan sistematik iligkileri ile

ortaya ¢ikan orgiitsel 6zelliklere orgiitsel yap1 denilmektedir (Brass, 1984, s. 519).
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Orgiitsel yapida amacg, orgiitsel hedeflere ulasmak icin ¢alisanlarin davranislarin: belirleyip
koordine etmektir. Orgiitlerde amag ne olursa olsun érgiitsel yapinin gereklilikleri aynidir.
Orgiitsel yap1 6ncelikle, orgiitsel amaglara ulasabilmek igin gerekli olan cesitli gdrevleri ya da
stiregleri tanimlamahidir. Sonrasinda orgiitsel yapi, amaglanan ¢iktilari elde etmek igin
tanimlanan gorevleri bir araya getirip koordine etmelidir. Tanimlanan gorevler birbirlerinden
ne kadar bagimsiz olursa o kadar ¢ok koordinasyon gerektirmektedir. Her orgiit bu iki
gereksinimi saglamak zorundadir. Orgiitlerin bu gereksinimleri saglama ydntemleri ise farkl

orgiitsel yapilart dogurmaktadir (Moorhead ve Griffin, 2010, 5.482).

2.3.2  Orgiit Yapisimin Unsurlan

Orgiitsel yapmin unsurlarmin &rgiitsel etkinlik iizerindeki nemi oldukga biiyiiktiir.
Fonksiyonel farklhilk, orgitsel bagliligin boyutu, merkezilesme ve yetkinin tek yerde
toplanmasi, kurallarin ve prosediirlerin bigimsellesmesi gibi etkenler ¢alisanlarin Grgiitiin
icindeki isleyise ve yonetime daha kolay alismasini ayni zamanda onlarin motivasyonlarini
saglamaktadir (Ranson vd., 1980, s.2).

Orgiitsel yap1 olusturma, mevcut yapiy1 analiz etme ve yeniden tasarlama asamalarinda
baz1 yap1 unsurlarinin temel alinmasi gerekmektedir. Yap1 unsurlarinin basinda is boliimii ve
uzmanlasma, merkezilesme ve yetki yapisi, karmasiklik derecesi, bicimsellesme derecesi,
denetim alani genisligi ve boliimlere ayirma derecesi gelmektedir. Bu unsurlar bir Orgiitte
gorev ve faaliyetlerin nasil bir yap1 ve diizenleme i¢inde siirdiiriilecegi, yetkilerin Orgiitsel
basamaklara nasil dagitilacagi, yonetimin temel koordinasyon ve denetimi nasil saglayacagi
gibi konularda belirleyici bir rol oynamaktadir (Efil, 1999, s.248).

Calismamizda oOrgiit yapisinin unsurlar1  olarak, merkezilesme, karmasiklik ve
bicimsellesme (formellesme derecesi) incelenmistir. Ayrica karmasiklik unsuru kapsami
dahilinde yatay farklilagsma, dikey farklilagsma, uzmanlagsma derecesi (is boliimii), boliimlere

ayirma (bdliimlendirme) ve denetim alanina yer verilmistir.

2.3.2.1 Merkezilesme

Bazi orgiitlerde st yoneticilerin tiim kararlar1 aldiklar1 ve onlarin alt kademelerindeki
yoneticilerin de talimatlar1 yerine getirdigi goriilmektedir. Bu tiir 6rgiitlerde merkezcil bir
yapt mevcuttur. Dolayisiyla merkezilesme igin, karar alma siirecinin orgiit icinde tek bir

noktada yogunlagmasini ifade ettigini soylemek miimkiindiir (Efil, 1999, s.260).

Merkezilesme, orgiit igindeki giiciin dagilmini ifade etmektedir. Orgiitteki stratejik
kararlarin alinma siirecine, boliimlerin katilim diizeyi ve katilan boliimlerin farklilig:

merkezilesmenin ne diizeyde oldugunu gosterir. Eger karar alimi oOrgiitiin st kademe
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yoneticileri tarafindan gergeklestiriliyorsa, orgiit merkezidir. Merkezilesmenin diger bir
unsuru da eylemlerin nasil degerlendirildigidir. Is degerlendirilmesi islerin diizenli ve iyi bir
sekilde yapilip yapilmadigini belirlemek icin yapilir. Eger bu degerlendirme orgiitte st
kademedeki kisiler tarafinda yapiliyorsa, karar alimini géz Oniine almadan 6rgiitiin merkezi
bir yapiya sahip oldugu sdylenebilir (Hall, 1996, s.76).

Merkezilesmis yonetim sistemleri 6rgiitsel eylemleri daha iyi koordine etmelerine ragmen
bircok problemle karsilasmaktadirlar. Merkezilesmis orgiitlerin yoneticileri dogru Kararlar
alabilmek i¢in yeterli bilgiye ulasamayabilir ya da ahnan kararlar: etkili bir sekilde alt
kademelere ulastiramayabilir. Merkezilesme ayni zamanda c¢alisanlarin performansini da
olumsuz etkileyebilmektedir. Merkezci oOrgiitlerde ¢alisanlar — arasindaki  etkilesim
engellenmekte, c¢alisanlarin kisisel gelisim imkani azaltilmakta ve karsilasilan problemlerin
¢oziimiinde yaraticilik engellenmektedir. Merkezilesmenin  olmadigi  yani ademi
merkezilesmenin en temel stiinliigii hiyerarsik ve idari kademeleri azaltarak calisanlarin
orgiite fayda saglayacak isler iizerinde yogunlasmasini saglamasi, ¢alisanlar i¢in girisimci ve
yaratici bir ortam hazirlamasidir (Johns ve Saks, 2008, s. 402—403).

Merkezi olmayan orgiitlerle karsilastirildiginda merkezi orgiitlerde emirlere verilen cevap
daha hizhidir bu da iletisimi daha etkili hale getirmektedir. Fakat merkezi Orgiitler genis
oldugu zaman, kararlar gecikebilir dolayisiyla orgiit performans: diisebilir. Orgiitlerde

merkezilesmenin nedenlerini s6yle siralamak miimkiin olabilmektedir (Hatch, 1997, s.169):

e Yetkinin daha az devredilmesi: Merkezilesme yetkinin asagi kademelere
devredilmesinden ¢ok iist kademe yonetimin yetkiyi elinde tutmasini gerektirmektedir.

e Yiiksek derecede is uzmanlasmasi: Orgiitlerde uzmanlasma arttikca merkezilesme
seviyesi de artabilmektedir. Sebebi ise, yiiksek derecede uzmanlasmis isler yetkinin
saglayacagi takdir hakkina ihtiya¢ duymaz.

e Islevsel bolimlerin kullaniminmn fazla olmast: Islevsel boliimlerin kullaniminin
artmast merkezilesmenin kullanimmi da arttirir. Bu durum, bir¢ok bolimle ilgili
faaliyetlerden bazilarmin koordinasyonunu gerektirecektir. Sonugta, bu faaliyetleri

koordine edecek olan otorite iist kademe yonetim olacaktir.

Merkezi yonetimi olan orgiitlerde katilim azaltildigindan dolayi iletisim engellenmektedir.
Sebebi ise, merkeziyet¢i Orgiitlerde astlarin gorevi karar alim agamasinda etkili olmak degil
alinan kararlar1 uygulamaktir. Gii¢ ve otorite Orgiitiin iist kademesinde yogunlastig1 zaman
geribildirim i¢in ihtiya¢ azalmaktadwr. Merkezilesme ile astlarin {stlerinden ve is

arkadaglarindan geribildirim yani cevap alma miktarlar1 diisecektir. Bu sebeple, giiciin st
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kademelerde yogunlasmasi karar alimina katilim diizeyini azaltacaktir. Orgiitlerde bdliimler
arasi iletigimin artabilmesi ve iletisimin gelisebilmesi i¢in giliciin Orgiitlin tiimiine yayilmasi
gerekmektedir (Jablin, 1987, s.407).

Merkezilesmenin fazla oldugu oOrgiitlerde, merkezilesmenin bir takim yarar ve zararlari

bulunmaktadir. Bu yarar ve zararlar1 soyle siralanabilir (Efil, 1999, s.264):

Merkezilesmenin yararlari:

e Orgiitiin yiiriitiilmesi, denetlenmesi ve koordinasyonunda daha etkin hale gelmesini
saglar.

e Haberlesme sistemi daha etkin hale gelebilmektedir. Boylelikle emir ve talimatlar
daha saglikli bir sekilde iletilebilir.

e Biiyilk olan Orgiitlerde baz1 aksaklik ve uyusmazliklarin olmast durumunda
merkezilesme daha yararli olabilmektedir.

e Merkezilesmede fonksiyonlarla ilgili gereksiz tekrarlar 6nlenebilmektedir.

e Karar verme yetkisi iist kademede yogunlastigi i¢cin olaganiistii durumlarda
yoneticinin karar verme siireci hizlanmaktadir.

e Yetkinin {ist kademede toplanmasi sebebiyle yoneticiler gii¢c ve prestij sahibi olurlar.

Merkezilesmenin olasi zararlari:

e Bireylerin sorumluluk anlayigini ve inisiyatiflerinin yok olmasima neden olur.

e Merkezi orgiit yapilarinda yetki devrine gidilemez. Bu durum astlarin yeteneklerini
kisitlar ve koreltir.

e Orgiitte herkesin hos karsilamayacagi kararlarin alinmasma neden olabilir.

e Merkezi yonetim olan oOrgiitlerde, yetkileri tek elde toplayan kisilerin Orgiitten
ayrilmasi biiyiik bosluklara sebep olur.

e (Cesitli boliimlere dagitilan faaliyetlerle ilgili kararlarin merkezden verilmesi

calisanlar1 ve ¢gesitli firsatlar1 engelleyebilir.

2.3.2.2 Karmasikhk

Karmasiklik, isleri boliimlendirmenin ve boliimler olusturmanin sonucunda ortaya c¢ikar.
Karmagiklik kavrami ayr1 ve farkli isleri, gérev gruplamalarin1 veya farkli boliimleri ifade
etmektedir. Cok farkli boliimlere ve is tiirlerine sahip orgiitlerde, daha az boliim ve is boliimii
olan orglitlere gore daha karmasik yonetsel ve Orgiitsel sorunlar meydana gelebilmektedir.
Karmagiklik boyutu, gorevler ve bolimler arasindaki farkliliklarla iliskilidir. Bu bakimdan
farklilasma ile karmasiklik es anlamli olarak kullanilmaktadir (Gibson, 1994, s.497).
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Hatch (1997, s.168), orgiit yapilarinda karmasikligin artmasina neden olan etmenleri soyle

siralamistir:

e Yetkinin daha fazla devri, orgiitlerin karmasiklik derecelerini arttirir. Yetki devri, uzun
bir emir komuta zincirini akla getirmektedir. Bu sebeple yetki devri, dikey
farklilagmaya katki saglar.

e Is uzmanlagsmasmin fazla olmasi karmasikligi arttirrr. Uzmanlasma farkli isler
olusturma siirecidir ve bu sebeple karmasiktir. Is uzmanlasmasi oncelikle yatay
farklilasmaya katk1 saglar.

e Dar denetim alani yiiksek karmasiklikla iliskilendirilebilir. Yoneticiler basit bir 6rgiitte

karmagik bir orgiite gére daha az sayida insan yonetir.

Orgiit yapis1 boyutlarindan karmasiklig1 ele alan arastirmacilara gore, karmasiklik ve
iletisim arasinda bir iliski mevcuttur. Hem yatay hem de dikey farklilasmasi fazla olan
orgiitlerde, iletisime ihtiyag daha fazladir. Ayrica karmasiklik sunlarla da baglantilidir (Hatch,
1997, s.168): ihtiya¢ duyulan bilgiyi alma veya gdnderme hatalari, {ist yonetim tarafindan

kontrol edilen bilginin kayb1 ve bilgi bozulmasi.

2.3.2.2.1 Yatay Farkhlasma

Yatay farklilasma orgiitlerde yer alan birimler arasindaki ayrilma derecesidir. Bir orgiitte
uzmanlasmis bilgi ve becerileri gerektiren faaliyet sayisi ¢ogaldik¢ca karmasiklik derecesi
yatay olarak artma gostermektedir. Sebebi ise farkli yonelimlerin hem koordinasyonu hem de
iletisimi giliclendirdigidir. Dolayisiyla koordinasyon problemi olan bir Orgiitte sorunlarin
kaynaginda yatay farklilasma bulunmaktadir (Efil, 1999, s.269).

Yatay farklilasmanin az oldugu orgiitlerin karakteristik ozellikleri soyle siralanabilir
(Davis ve Weckler, 1996, s.63-64):

e Kararlar daha hizli alinir.

e (Calisanlar iist yonetime daha yakin olurlar.

o Orgiit igindeki iletisim genel olarak daha hizli ve etkili olur.

e lletisim zinciri daha kisa oldugu icin mesajmn bozulma ihtimali azalmis olur.

Yatay karmasiklik ile astlarin yukari, asagi ve yatay yonlii iletisimi arasinda olumsuz iliski
mevcuttur. Bunun sebebi, ayni diizeydeki ¢ok sayidaki boliimlerin farkli gorevleri vardir. Bu
durumda her boliim kendi gorevine yonelir. Bu bakimdan boliimler arasi iletisim ihtiyact
azalabilmektedir. Yatay farklilagmanin fazla oldugu ve karar alimmin merkezi olmadigi

boliimler arasinda iletisim miktar1 ve ihtiyaci azalabilir (Jablin, 1987, s.402).
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2.3.2.2.2 Dikey Farkhlasma

Dikey farklilasma orgiitsel hiyerarsinin yiiksekligini gdstermektedir. Calisanlar ile iist
yonetim arasinda ne kadar ¢ok basamak varsa orgiit o kadar karmasik hale gelmektedir. Dikey
farklilagma arttik¢a iletisim sistemi aksamakta, yoneticilerin karar alma ve koordine etme
gorevleri gliclesmektedir. Ayrica iist yonetimin faaliyetleri yakindan takip etme olanaklar1 gii¢
hale gelmektedir (Efil, 1999, s.269-270).

Orgiit ici iletisimde haberlesme hiyerarsik kademelerden gegerek saglamir. Bu siiregte
hicbir hiyerarsik kademe atlanmaz. Eger orgiitlerde hiyerarsik kademelerin sayisi fazla ise
iletisim daha yavas hale gelecek ve ¢ok zaman alacaktir. Iletisim akisindaki bu yavaslama,
karar verme siirecini etkileyip geciktirebilecektir. Bu durum orgiitlerde sorunlara zamaninda
ve hizli bir sekilde miidahale edememeye yol agabilecektir (Polatoglu, 2001, s.18).

Dikey farklilagmanin fazla oldugu orgiitlerin karakteristik 6zellikleri sdyle siralanabilir
(Davis ve Weckler, 1996, s.63-64): Karar alimi1 daha fazla zaman alir, aynm 6rgiitsel diizeydeki
insanlar arasindaki iletisim daha kolay gerceklesir, iletisimin hizi yavas ve dogruluk pay1

azdir, iletisim zinciri daha uzun oldugu i¢in mesajin bozulma olasilig: yiiksek olabilmektedir.

2.3.2.2.3 Uzmanlasma Derecesi (Is B6liimii)

Karmasikligin bir diger alt boyutu olarak uzmanlasma derecesi veya diger adiyla is bolimii,
is birimlerini daha kii¢iik islere bolme islemidir. Bu siire¢ i¢inde oOrgiitlerin karsilastiklari
temel sorun islerin hangi 6l¢clide uzmanlastirilmas: gerektigidir. Calisanlarin farkli gorevleri
yerine getirmeleri durumunda uzmanlasma diigsiik her ¢alisanin sadece bir gorevi yerine
getirmesi durumunda ise uzmanlasma yiiksektir. Uzmanlasma derecesi, orgilitsel faaliyetlerin
farkli kisiler tarafindan yerine getirilmek {tizere farkli islere ayrilma derecesini ifade
etmektedir. Yapilan aragtirmalara gore biiyiik Orgiitlerde daha fazla is bdliimleri
bulunmaktadir (Efil, 1999, s.272).

Orgiitlerde amaca ulasmak icin biitiin isler kiiciik parcalarm birlesmesinden olusmus ve her
bir parca bir bireye ya da birime gorev olarak verilmistir. Amaca ulasmak i¢in bu parcalar
arasinda anlamli iligkiler kurulmasi, birbirleriyle ilgili isler yapan birey veya birimlerin
etkinlikleri arasinda koordinasyonun saglanmasi gerekir. Bu sebeplerden dolay1 orgiitlerde,
uzmanlagsma uygulamaya konuldugunda, etkili bir koordinasyon neredeyse olmazsa olmaz bir
durum olarak goriilmektedir (Polatoglu, 2001, s.16).

Uzmanlagma derecesine iligkin dogru diizeye ulagmak orgiitsel dizayn siirecinde 6nemli bir
karardir. Cilinkli orgiite uygun diizeyin belirlenmesi, orgiitsel verimlilik {izerinde dnemli bir
etkiye sahiptir. Yani uzmanlagsma Orgiitleri daha verimli hale getirebilmektedir. Fakat

orgiitlerin uzmanlagma derecesi ¢ok yiiksek oldugunda, koordinasyon eksikligi, is
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monotonlugu ve ¢alisanlarin bazi zamanlarda yapacak is bulamamalar1 gibi sorunlara neden
olabilmektedir. Ancak uzmanlagma orgiitleri daha verimli hale getirme avantajlarma sahiptir.
Bu durumun nedenleri sunlardir (Efil, 1999, s.272-273): Bir faaliyetten digerine gegiste
kaybedilen zaman miktar1 daha azdir, calisanlarin siirekli ayni isleri tekrarlamalarini
saglayarak becerilerini arttirir ve son olarak da elde edilen ¢iktilar iizerine daha iyi bir kalite

kontrolii yapilir.

2.3.2.2.4 Boliimlere Ayirma (Boliimlendirme)

Boliim, orgiit ile ilgili faaliyetleri icine alan bir ¢evre ve bolgeyi adlandirmak igin
kullanllan bir kavramdir. Orgiitii olusturan kisimlardan her birine bdliim denir.
Boliimlendirme isi gergeklestiginde, orgilitte; boliim, sube ofis, daire biiro gibi bir takim
birimler olusur. Bu birimlerin olusturulmasinda en onemli sey, cesitli is ve faaliyetleri bazi
Olcii ve ilkelerle bir araya getirmektir. Bu acidan her o6rgiit kendisine uygun bdliimlendirme
sistemi kurmak zorundadir. Bu sistem kurulurken oOrgiit amaglarinin gergeklestirilmesine
yardimec1 olan boliimleme tiirii secilmelidir. Boliimlendirme, is boliimiiniin tersine isleri
gruplar veya departmanlar i¢inde kombine etme iglemidir. Departmanlar1 olusturma siirecinde
benzer islerin bir araya getirilmesi olduk¢ca Onemlidir. Homojen bir departmanlagsma
saglanmasi i¢in tiim islerin benzer faaliyetlerden olusmasi, heterojen departmanlarda ise
islerin birbiriyle iliskisiz faaliyet igermesi s6z konusu olmaktadir (Efil, 1999, s.273-274).

Boliimlendirme yapilirken bazi ilkelere dikkat edilmesi gerekir. Bu ilkeler soyle

siralanabilir (Efil, 1999, 5.274-276):

e Uzmanlasmadan yararlanma ilkesi: Ozetle bireylerin bilgili ve tecriibeli olduklari isle
ilgili ¢alistirilmalari ile ilgilidir. Bu yolla bireylerden yararlanma seviyesi en yiiksege
cikabilmektedir.

e Benzer islerin dikkate alinmasi ilkesi: Bolimlendirme yapilirken benzer faaliyetlerin
ayni grupta toplanmasi gerekmektedir. Boylece faaliyetlerin yiiriitiilmesi daha etkin
hale getirilebilir.

o Koordinasyonu kolaylastirma ilkesi: Koordinasyonun saglanmasi orgiitlerin tiim
birimleriyle ilgili bir faaliyettir. Orgiitlerdeki fonksiyonlar arasinda sorunlari ¢dzme ve
isbirligini saglamak i¢in koordinasyona 6nem verilmesi gerekmektedir.

e Denetim ilkesi: Boliimlendirme asamasinda faaliyetlerin etkin bir sekilde
yiiritiilebilmesi i¢in en gegerli denetim sisteminin kurulmasina ihtiya¢ vardir.

Boliimlendirme 6rglitiin maddi ve beseri kaynaklarinin denetimini kolaylastrmalidir.
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e Giderleri azaltma ilkesi: Orgiit yapilarmin kurulum asamasinda cesitli birimlerin
kurulmasina ihtiyag vardw. Bu da bazi yeni maliyetler gerektirmektedir.

Boliimlendirme asamasinda gercek ihtiyaclar géz 6niinde bulundurulmalidir.

Orgiitlerin basarili olmalar1 igin gerekli etmenlerin neler oldugunu saptamalari
gerekmektedir. Bunun icin de islev ve hedeflerin anlasilmasi1 6nemlidir. Uriin ve hizmetlerin
miisterilere nasil sunulacagi ve is siireclerinin belirlenebilmesi en uygun Orgiit yapisinin
olusturulmasini gerektirir. Boliimlendirme bu agidan oldukc¢a 6nemlidir. Béliimlendirmenin

tiirleri soyle siralanabilir (Davis ve Weckler, 1996, s.25):

e Miisteri temeline gore boliimlendirme

e Fonksiyonlara gore boliimlendirme

e Mal ve hizmet temeline gore boliimlendirme
e (Cografik boliimlendirme

e Siire¢ ve araca gore boliimlendirme

e Zaman ve say1 temeline gore boliimlendirme

e Karma 0Orgiit yapisi

2.3.2.2.5 Denetim Alani

Kontrol alan1 olarak da adlandirilan denetim alani, bir {iste rapor veren ast sayisini ifade
etmektedir. Denetim alan1 ayn1 zamanda iistlerin altlarin faaliyetlerini nasil izlediklerini de
ifade etmektedir. Yoneticilerin astlar1 ile yakin ¢alisma i¢cinde olmalar1 gerektiginde denetim
alan1 dar olmakta, tersi durumlarda ise genis olmaktadir. Bir orgiitte kullanilan denetim alani
orgiit yapismin dik veya basik olup olmamasimi belirlemektedir. Dik bir piramit daha fazla
hiyerarsik diizey ve daha dar bir denetim alanina sahiptir. Basik 6rgiit piramidinde ise denetim
alani genis olup daha az kademe mevcuttur (Efil, 1999, s.271).

Denetim alan1 ile orgiitsel kademelerin sayilar1 arasinda ters bir iliski vardir. Klasik
kuramin savunucularma goére denetim alani dar olmalidir. Simirli bir denetim alani
yoneticilerin etkinligini arttirp ¢alisanlar arasinda iyi bir isbirligi saglar. Ayrica ¢alisanlarin
morallerini yiikseltip orgiitte bitiinliigi gliclendirir. Denetim alaninin ne kadar biiyiik olmasi
gerektigi kesin olarak belirlenmemistir. Bunu belirleyen faktorler oOrgiitlere farklilik
gostermektedir. Her orgiit kendine uygun bir denetim alani belirlemelidir (Polatoglu, 2001,
s.18).

Denetim alaninin belirleyicisi, yakin orgiitsel kademeler arasinda iletisime ihtiya¢ duyma

sikligidir. Dar denetim alani, tist ve alt diizeydeki ¢alisanlar arasinda daha fazla iletisim
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potansiyeli saglarken; daha genis denetim alani etkilesim potansiyelini azaltmaktadir. Dar
denetim alani hiyerarsik diizeylerin sayisinda artisa sebep olur. Baska bir deyisle dar bir
denetim alani {ist ve astlar arasinda etkilesim olanaklarini artirirken, {ist ve ast olarak ayrilmig
kademelerin sayisini arttirmaktadir. Boylelikle es diizeydeki boliimler arasinda yatay iletisim
engellenmektedir. Bu durumun tersi, yani daha genis denetim alani iist ve astlar arasindaki
etkilesim olanagini azaltirken, Orgiitiin en st diizeyi ile en alt diizeyi arasindaki kademe

sayisini azalttigindan iletisim daha kolay hale gelmektedir (Jablin, 1987, s.392).

2.3.2.3 Bicimsellesme (Formellesme Derecesi)

Bicimsellesme ¢alisanlar1 kontrol etmek ve yonlendirmek amaciyla kullanilan yazili bir
dokiimantasyonu ifade etmektedir. Yazili dokiimantasyon sistemi Orgiit semalarmi
tamamlamakta, gorevlerin, sorumluluklarin ve karar alma yetkilerinin tanimlanmasini
saglamaktadir. Bu sistem kurallar, prosediirler, politikalar, is tanimlar1 ve yonetmeliklerden
olugsmaktadir. Ayrica bigimsellesme bir Orgiitte islerin standartlasma derecesi olarak da
tanimlanmaktadir. Yapilacak islerin bicimsellesme derecesi arttigi zaman isleri yerine
getirmekle sorumlu olan bireyler, nelerin ne zaman ve kimler tarafindan yapilmasi gerektigine
karar vermede en az diizeyde zaman harcamaktadirlar (Efil, 1999, s.268).

Standartlasma bigimsellesme ile yakindan iliskili bir kavramdir. Standartlasma, bir 6rgiit
caliganlarinin  davraniglarina  sinir  ¢izmektedir. Bigimsellesmeyi olusturan belgeler,
calisanlarin yapmasi gerektigi belirli davranislar: anlatan yaziya dokiilmiis belgeler olduklari
halde c¢alisanlarin o davranislart ne sekilde gergeklestirecekleri konusunda sinirlayici
degildirler. Standartlasma ise calisanlarin bir isi yapma seklini tanimlamaktadir. Ozet olarak,
bicimsellesme Kisinin ne yapmas: gerektigini anlatirken standartlasma Kisinin yapmasi
gereken seyi hangi sekilde yapmas: gerektigini ifade etmektedir. Bigimsellesme ve
standartlasmanin mevcut olmadig sirketlerde rol belirsizligi olusabilmekte ayrica galisanlarin
davranis ve performanslari olumsuz etkilenebilmektedir. Diger taraftan bigimsellesme ve
standartlasmanin asir1 oldugu orgiitlerde is kapsami sinirlandirilmaktadir. Bunun sonucunda
calisanlarda can sikintisi, soyutlanma, is tatminsizligi, isten kaytarma, verimsizlik ve isten
ayrilmalar olabilmektedir (Dalton vd., 1980, s.58).

Orgiitlerde bigimsellesme derecesi, orgiitlerin karar alicilarinmn 6rgiit {iyelerine bakis
acilarmin bir gostergesidir. Orgiit iiyelerinin kusursuz kararlar alabilme ve &z denetim
yetenegi oldugu diisiiniiliirse, bicimsellesme diisiik diizeyde olmaktadir. Fakat iiyelerin karar
almada yetersiz olduklar1 goriiliirse, onlarmn davraniglarin1 yonlendirecek birgok kural gerekli

olur. Boyle durumda bi¢imsellesme diizeyi yiiksek olmaktadir. Bigimsellesme birey
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iizerindeki orgiitsel denetimi kapsamaktadir. Bu bakimdan yapisal boyut olmasimna ek olarak
etik ve politik anlami1 da bulunmaktadir (Hall, 1996, s.65).

Bicimsellesme derecesi yiiksek olan orgiitlerde, bireylerin ne yapmasi gerektigi kural ve
prosediirlerle belirlenmistir. Boyle orgiitlerde yazili standart ¢aligma iglemleri, kesin ve agik
talimatlar olmakla beraber orgiit politikalar1 da agiktir. Bigcimsellesmenin sonucu yiiksek
diizeyde is uzmanlagsmasi, islevsel bdoliimlerin kullanilmast ve genis denetim alani
goriilmektedir (Gibson vd., 1994, 5.495).

Genel olarak incelenen ii¢ boyutun diizeyinin yiiksek olmasi ve bunun sonuglar1 asagida

tabloda verilmistir.

Tablo 2.1 Orgiitsel Yap1 Boyutlari ve Sonuclar

Boyut Sonug¢

Yiiksek Bi¢imsellesme Yiksek Uzmanlagma
Islevsel Boliimler
Genis Denetim Alani

Yetki Devri

Yiiksek Merkezilesme Yiiksek Uzmanlasma
Islevsel Boliimler
Genis Denetim Alani

Merkezi Otorite

Yiiksek Karmasiklik Yiiksek Uzmanlasma

Cografik, Miisteriye ve Boliime Dayal1 Boliimler
Genis Denetim Alam

Yetki Devri

Kaynak: Gibson vd., 5.498, (1994).

2.4 Orgiitsel iletisim Modelleri

Iletisim modelleri esasinda orgiitteki iiyelerin birbirleri arasinda kurduklar iliski ve
etkilesimlerden ortaya c¢ikmaktadir. Bu dogrultuda iletisim modelleri, bir orgiitteki mesaj
akisin1 yonlendirmeye, bireyler arasinda anlayis gelistirmeye hizmet etmekte ayni1 zamanda
orgiitlerin ve gruplarm yapis1 hakkinda da énemli bilgiler vermektedir. Orgiitlerdeki iletisim
modelleri, Orgiit liyeleri arasindaki faaliyetlerin koordine edilmesini, Orgiit igindeki bilgi
aligveriginin kolaylagmasini, Orgiit ve dig cevresi arasindaki bilgi ve veri aligverigini

saglamaktadir (Ruben, 1984, s.275).
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[letisim modellerinin sekli ve bu modellerin gruplarm davranis ve etkinligine hangi yonde
etki ettikleri konusunda bir¢ok arastirma yapilmistir. Yapilan arastirmalarin en 6nemlilerinden
biri Leavitt ve arkadaslar1 tarafindan yapilmistir. Leavitt ve arkadaslarina gore oOrgiitlerde
iletisim modelleri bes ayr1 sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bu modeller asagida sekilde de
gosterildigi gibi sunlardir: Merkezi(tekerlek) model, Y modeli, zincir model, daire(cember)

modeli, serbest model (Dicle, 1974, 5.96).

O,

A

Merkezi Model “Y” Modeli e

Zincir Modeli

(A
(¢) (8) 9-3
(o) © ’G

Daire Modeli Serbest Model

Sekil 2. 1. Orgiitsel Tletisim Modelleri
Kaynak: Akat ve dig., 2002, s.352-354

2.4.1 Merkezi (Tekerlek) Model

Merkezi modelde, orgiitiin tiim bilgi alis verisinin iist kademe yOneticide toplandigi

goriilmektedir. Orgiitteki emir komuta zincirini kirmadan diger bireylerin birbirleriyle
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iletisimi olanaksizdir. Boyle bir iletisim modeli, karar alma ve otoritenin orgiitiin iist kademe
yoneticilerinde oldugu, merkeziyetci bir yonetimin mevcut oldugu orgiitlerde goriilmektedir.
Bu tip bir iletisim modeli, iletisim agisindan esitsizligin oldugu bir ortamin olusmasina sebep
olur. Bu modelde orgiitiin liyeleri yonetimle iletisim halinde olmakla birlikte kendi aralarinda
iletisim mevcut degildir. Bu tiir iletisim modelinde, iletisim kanal sayis1 az, dnderlik tatmini
cok yiiksek, calisan tatmini az, kisisel tatmini yiiksektir. Ayrica hiz ve dogruluk derecesi ¢ok
yiikksek olmaktadir. Orgiitlenmenin ilk evrelerinde kullanilmasiyla bazi teskilatlanma
sorunlarinin asilmasia katki saglamaktadir. Ayrica geri bildirimin saglanabilecegi bir ortama
sahiptir (Akat ve dig., 2002).

Merkezi modelde, karmasik sorunlarin ¢oziimiinde grup {iiyelerinin katilimma olanak
verilmez. Ayrica grup iiyelerinin morallerinin bozulmasina ve tatminsizlige yol agtig1 igin
basarisiz bir model olarak degerlendirilebilir. Fakat bu modelin olumlu yonleri de mevcuttur.
Merkezi modelde bilginin aktarimi hizli, dogruluk derecesi de yiiksek olabilmektedir (Bayrak,
1995, s5.69).

Orgiitlerde basit ve tekrarlanan sorunlarin ¢dziimiinde, islerin daha hizh, hatasiz ve az
iletisim ile yapilmasi ve islemlerin gelistirilmesinde merkezi yapilar daha faydali
goriilmektedir. Lider, yapmin ne kadar merkezinde ise, tatmin olmasi da o derece
miimkiindiir. Liderin merkezde olusu, onun daha fazla bilgi sahibi ve sorun ¢6zmede daha iyi
oldugunun gostergesidir. Daire modelinde lider ortada bulundugu i¢in algilama ve iletisimle
ilgili sorunlar1 daha fazla olmaktadir. Bu sebeplerle lider daha fazla yorulmaktadir.
Dolayisiyla tatmin yerini bikkinlik ve bezginlige birakmaktadir. Boyle yapilarda merkezde
bulunan bireylerin daha yetenekli ve algilama giicii yiiksek kisiler olmalar1 gerekli
goriilmektedir (Eren, 1991, s.301).

242  “Y” Modeli

Bu modelde, orgiit yapisindan daha asagi kademedeki bir kisinin bilgi kaynaklariyla
dogrudan iliski kurabilmesi olanakli oldugundan daha giiclii bir duruma geg¢mesi s6z
konusudur. Merkezi modelde oldugu gibi gii¢c yonetimin en list kademesinde toplanmaktadir.

Bilgi akis1 iist yoneticiye kademeli bir sekilde saglanmaktadir (Dicle, 1974, s.97).

“Y”” modeli, baslangi¢ olarak demokratik ve agik bir yapiya sahip ancak daha sonra kapanarak
otokratik bir yapiya doniisen bir iletisimi yansitmaktadir. Islerin yerine getirilmesinde hiz
yiiksek, mesajlarin iletilmesindeki dogruluk derecesi iyi ve lider belirgindir. Fakat grup
iyelerinden bir kismi, yetki ve giiclin giderek tek kiside toplanmasindan huzursuzluk

duyabilmektedir. Bu sebeple moral diisiik ve tatmin zayif olabilmektedir (Bayrak, 1995, s.70).
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2.4.3 Zincir Modeli

Boyle iletisim modellerinde, zincirin iki ucundaki iiyelerin grubun sadece iki iiyesiyle
iletisim olanaklar1 oldugu halde, merkezdeki kisi Orgiitiin biitiin iiyelerinden bilgi toplama
olanaklarma sahiptir. Bu iletisim modelinde lider iletisim olarak pasif, 6nemli roli
bulunmayan ve sorumluluk yiiklenmeyen bir kisi durumundadir. Boyle orgiitlerde Iletisim,
iiyelerin birbirine yakinlik derecesine gore isler ve grubun bazi iiyeleri iletisimden uzak
kalabilir. Zincirin iki ucundaki {iyelerin merkeze oranla iletisimin biraz daha diginda
kalabilecegi bir modeldir. Ayrica geribildirimin etkin olmadig: iletisim modelidir. Zincir
modelinde, iletisimin fonksiyonel niteligini kaybettigi, bireyler arasi iligkilerin zayifladigi ve
grup veriminin tehlikeye girdigi goriiliir. Bu modelde Merkezdeki kisi grubun iiyelerinden
bilgi toplama olanagina sahip olsa bile dogruluk derecesi ve iletisim hizinin diisiik oldugu

soylenebilir (Akat ve dig., 2002).

2.4.4 Daire (Cember) Modeli

Daire modelinde Orgiit liyelerinin birbirleri arasinda iletisim kurma imkani yiiksektir. Bu
durum, merkezde iletisimi elinde toplayan kisilerin ortaya ¢ikmasini engellemektedir. Boyle
bir modelde, grup demokratik bir yapiya sahip oldugundan belirgin bir lider yoktur.
Bireylerden herhangi biri iletisimi baslatabilir. Merkezilesme derecesi diisiiktiir. Calisanlar
moral olarak i1yi durumdadir. Ancak bilgi pek cok kisiden gegtiginden dogruluk payi az
olmaktadir. Daire modelinde mesajlar yavas aktig1 gibi karar verme hiz1 da oldukca diistik
olmaktadir (Bayrak, 1995, s.70).

Boyle bir modelin en belirgin 6zelligi yetki yapisinin demokratik olusudur. Bevelas’a gore
en iyi model daire modelidir. Bu modelde lider, diizenleme islevini yerine getirir. Grup

tiyelerinin her biri diger tiyelere agiktir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, $.53).

2.4.5 Serbest (Cok Yonlii) Model

Iletisim modellerinden en demokratik yapiya sahip olan serbest modelde, tiim iletisim
kanallar1 her zaman ve herkese agiktir. Boyle bir iletisim modelinde, orgiit {iyelerine iletisim
bakimimdan hicbir kisitlama uygulanmadigindan, orgiitte merkeziyetcilik egilimi ¢ok diisiik
olmaktadir. Serbest model ¢agdas orgiit ve yonetim kurumlarinda uygulanmaya ¢alisilan fakat
cok az Orglitiin bagarabildigi bir iletisim modelidir. Bu modelde geri bildirim saglikli bir
sekilde yapilabilir. Gruplarin tatmin olmasi diizeyi de oldukga yiiksek olmaktadir (Dicle,
1974, 5.97).

Yaraticilik ve esnekligin  onemli oldugu, belirsizlik ve karmasikligin bulundugu

durumlarda daire ve serbest modellerinin daha etkili oldugu, 6zellikle yiiksek diizeyde kisisel
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tatmin sagladig: ifade edilmektedir. Sonu¢ olarak soyle denebilir ki, her iletisim modelinin

kendisine 0zgli avantaj ve dezavantajlari bulunmaktadir. Burada O©nemli olan ise,

yoneticilerin, orgiitlerin amaglari, faaliyetleri ve durumlarina gére en uygun iletisim modelini

segebilmeleridir.

Genel olarak biitiin iletisim modellerinin 6zellikleri, karsilagtirma Olgiitleriyle birlikte

asagida tabloda gosterilmistir:

Tablo 2.2 Orgiitsel iletisim Modellerinin Karsilastiriimas:

Degerleme Merkezi Serbest
Olciitleri (Tekerlek) Y Zincir Daire(Cember) | (Cok Yonlii)

Merkezilesme | Cok yliksek Yiksek Orta diizey Az Cok az
derecesi
Iletisim kanal | Cok az Az Orta diizey Orta diizey Cok yiiksek
sayisi
Liderlik Cok yiiksek Yiksek Orta diizey Az Cok az
tatmini
Grup tatmini | Az Az Orta diizey Orta diizey Yiiksek
Kisisel tatmin | Yiksek Yiiksek Orta diizey Az Cok az
Hiz Cok yiiksek Yiksek Orta diizey Az Az
Dogruluk Yiksek Yiksek Orta diizey Az Az

Kaynak: Kogel, s.235, (2001).

2.5  Orgiitsel Iletisim Kanallar

Orgiitlerde iletisim farkli sekillerde meydana gelmektedir. Orgiitlerde iliskiler ya dnceden

belirlenmis resmi (formel) kanallar iizerinden gergeklesir. Ya da dnceden tahmin edilemeyen

resmi olmayan (enformel) yollarla gergeklesmektedir. Orgiitlerde iletisim kanallari, 6rgiitlerin

yapilarina ve kiiltiirlerine gore degismektedir. Bu durumu bir tabloda gostermek gerekirse

sOyle olabilmektedir:
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Tablo 2.3 Orgiit Yapisi, Orgiit Kiiltiirii ve Orgiit Tletisimi

ORGUT YAPISI ORGUT ORGUTSEL SONUC
KULTURU ILETISIM BiCiMi
OTORITER TUTUCU RESMI OLMAYAN | TATMINSIZLIK
RESMI,
KATILIMCI CAGDAS VERIMLILIK YUKSEK TATMIN
ARTTIRICI

Kaynak: Geg¢imli (2007).

Bu calismada da orgiitlerde iletisim kanallar1 resmi (formel) ve resmi olmayan (enformel)

iletisim kanallar1 olarak iki boliimde ele alinmustir.

2.5.1 Resmi (formel) letisim ve Kanallar

Resmi iletisim kanallari, orgiit i¢inde islerin halledilebilmesi i¢in ¢alisanlarin kimlerle
iletisim halinde olmalar1 gerektiginin yonetim tarafindan belirlendigi sistemlerdir. Kiiciik
orgiitlerde ¢ok daha kolay olarak yiiriitiilebilen bu sistemler, oOrgiitler biiyiidiikce daha
karmasik bir hale gelebilmektedirler (Adler ve Elmhorst, 2002, s.15). Orgiitlerde ¢alisanlar,
resmi iletisim kanallar1 sayesinde iletisim siirecinin nasil isledigini bilirler ve bu kanallar
sayesinde kime kars1 sorumlu olduklarini, kim tarafindan denetleneceklerini, yetkilerinin neler
oldugunu, sorunla karsilastiklarinda kime danisacaklarini dnceden 6grenmis olurlar. Resmi
iletisim, Orgiit i¢inde karar mekanizmasmin rasyonel bigimde isleyisini saglayabilmektedir
(Orug, 2010).

Resmi iletisime bagli olarak ast-list arasindaki oOrgiitsel iliski islerlik kazanir. Resmi
iletisim, otorite kaynagima, Orgiitte otoritenin dagilim bi¢imine, sorumluluklarin {stlenilis
sekline gore diizenlenen 6zel bir iletisim kanali icerisinde gerceklesmektedir. Orgiitlerde
iletisim denildigi zaman pek ¢ok kisinin diisiindiigii iletisim, resmi iletisimdir. Resmi iletigim,
orgiitteki her tiirlii resmi bildirileri, bigimsel talimatlari, raporlama bi¢imlerini kapsar. Resmi
iletisim sisteminin amaci, Orgiit i¢indeki gerekli bilgi ve akisin1 saglamak, ¢alisanlarin isten
tatmin olmalar1 i¢in istenen tutumu olusturmak ve ilgililere gerektiginde bilgi tiretebilmektir
(Boyaci, 2010).

Resmi iletisim kanallar1 asagiya dogru dikey, yukariya dogru dikey, yatay ve ¢apraz olmak

tizere dort farkl sekliyle ele alinmistir.
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25.1.1 Asagiya Dogru Dikey iletisim

Asag1 dogru dikey iletisim, resmi iletisimin en agik ve en fazla bilinen tiiriidiir. Orgiitlerin
iist yonetiminden yani otoriteden, ilgili tiim organlara iletilen emir ve yOnergeler, asagiya
dogru gittikge genisleyen iletisim kanallarindan gegerek ¢aliganlara ulasmaktadir. Dolayistyla
yukaridan asagiya iletisim kanali, yOnetimin en iist basamagindan baslayarak mesaj ve
bilgilerin en alt kademedeki calisanlara dogru akisini ifade etmektedir Asagi dogru dikey
iletisimin amaci, orglitlerde bilgiyi iist kademelerden alt kademelere iletmektir. Bu iletisim
tiirli sayesinde yonetim fonksiyonlar1 yerine getirilmektedir. Asagi dogru iletisim, hiyerarsik
basamaklar1 birbirine baglama ve ¢esitli diizeylerdeki faaliyetleri uyumlastirmaya yardimci
olmaktadir (Sahin, 2007, s.89).

Bazi arastirmacilar, asagiya dogru dikey iletisimin genel olarak su amagclar1 igerdigini
vurgulamuglardir (Arslan ve Arslan, 2007, s.153):

e (Calisanlarin yerine getirmeleri gereken gorevlerin neler oldugunun iletilmesi.

e (alisanlarin orgiit icindeki basarilarma iliskin degerlendirmelerin iletilmesi.

e Orgiitlerin cesitli islem ve uygulamalarma iliskin bilgileri ¢alisanlarina iletmesi.
Buradaki amag, ¢alisanlara yiikiimliiliikler, yaptirimlar, ayricaliklar, izinler ve 6diil
gibi konularda bilgi vermektir.

e Orgiitsel amaglarmn iletilmesi yani; gdrev bilinci yerlestirmeyi saglayacak orgiitsel
birikime ve davraniglara, kimlige iliskin bilgilerin verilmesi.

e (Calisanlarm Orgiit igindeki gorevleri ile ilgili bilgi verme.

Yukaridan agagiya iletisimin etkenliginde rol oynayan gesitli etmenler vardir. Bunlarin en
onemlileri; iletisimi baglatan yoOneticiler, iletisim yontem ve araglari, mesajin ve alicilarin
nitelikleridir. Bu iletisim tiirinde kaynak vazifesi olarak yoneticilerin, gonderdikleri
mesajlarin olumlu ya da olumsuz karsilanmasindaki rolii biiytiktiir. Genellikle, ¢alisan olarak
alicilarin, kaynak olarak yoneticiler hakkinda olumsuz diisiincelere sahip olmalar1 halinde,
kaynagin gonderdigi mesajlar alicilar tarafindan olumsuz karsilanacaktir. Diger taraftan,
orgiitte sevilen, sayilan ve kendilerine giiven duyulan yoneticiler tarafindan gdnderilen
mesajlar, sonuglar1 bakimindan kusku yarattiklarinda dahi, alicilar tarafindan olumlu
karsilanacaklardir. Yukaridan asagiya dogru dikey iletisimin etkinliginde, gonderilen mesajin
kapsami ve mesajda kullamlan dil de &nemli bir rol iistlenmektedir. iletisim dili ve
kapsaminin, ilgili kitlenin bir is¢i grubu, uzmanlar grubu ya da arastirmacilar grubu olmasina
gore, daha basit, daha teknik ya da daha bilimsel olmasina 6zellikle dikkat edilmelidir. Yine,
yukaridan asagiya gonderilen mesajlarin olumlu ya da olumsuz kabul goérmesinde alicinin

kisisel niteliklerinin de rolii biiyliktiir. Alicinin bir mesaj1 nasil algilayacagi ve ona gore ne
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tepki verecegi, genis Olclide sahip oldugu diisiince cercevesi, tutum ve davranislari,

deneyimleri, aliskanliklar1 ve yetenekleri tarafindan belirlenebilecektir (Dicle, 1974, s.75-76).

2.5.1.2  Yukariya Dogru Dikey Iletisim

Yonetimin en alt basamagindan en iist basamagma dogru bir bilgi akis1 saglar. Astlarin
verdigi raporlar, Oneriler ve tepkilerden olusur. Yukaridan gelen mesajlarin tekrar yukariya
dogru cikisiyla yukaridan asagiya mesajin dogru olarak inip inmedigi, baska bir deyisle
mesajin dogru olarak anlasilip anlasilmadigmin kontroliinii de miimkiin kilar. Bu iletisim
tiirlinde Orgiitiin hiyerarsik yapisina bagl olarak, mesajlarm alt kademelerden tist kademelere
dogru resmi(formel) olarak aktarilmasi s6z konusudur. Bu iletisim tiirii, yukaridan asagiya
dogru iletilen bilgilere ve mesajlara cevap verme Ozelligi tasimaktadir (Arslan ve Arslan,
2007, 5.153).

Yukariya dogru dikey iletisim, astlardan iistlere dogru cesitli goriis, istek, diisiince gibi
konularin aktarilmasmin yani sira, yOneticilerin gonderdikleri talimatlar, emirler, Orgiit
politikalari, amag ve hedeflere kars1 astlarm verdikleri tepkilerin toplamidir. Astlardan istlere
gonderilen mesajlarin icerigi genel olarak su bilgilerden olugmaktadir (Tengilimoglu, 20009,
5.223):

e Orgiitiin gelisimiyle ilgili dneriler

e Verilen gorevlerle ilgili durum raporlari

e Karar almada ve sorun ¢6zmede yardim istekleri

e Orgiitle ilgili duyurular

e Mesai programlar1 ve izinlerle ilgili istek ve bilgiler

Yukartya dogru dikey iletisimin tasidig1 onemi soyle belirtebiliriz: Orgiitler agisindan
diistiniildiigiinde geri besleme siireci asagiya dogru iletisime karsilik, yukariya dogru
iletisimin gerceklesmesiyle islerlik kazanir. Bdylece yoneticiler, isletmenin amaclari
dogrultusunda alinan kararlarin uygulanip uygulanmadigi konusunda bilgi saglamis olurlar.
Bu durumda yoneticiler, aksakliklar varsa diizeltme olanagi elde etmis olur. Yonetici, astlarin
kisisel ihtiyaglarin1 6grenme ve astlari tanima imkanmi da elde eder. Boylece astlar,
sorunlarmi {Ustleriyle serbestge tartigma firsat1 elde ettikleri icin Orgiitte huzursuzluk ve

uyusmazliklarin 6nlenmesi saglanmis ve ¢alisanlarin moralleri arttirtlabilir (Tosun, 2006).

2.5.1.3 Yatay iletisim

Yatay iletisim, esit pozisyon ve giigteki orgiit tiyelerinin herhangi bir arac1 olmadan kendi

aralarinda yaptiklar1 mesaj aligverigine denir. Yani aymi diizeydeki yoneticilerin bagl
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bulunduklart iist kademeye bagvurmadan, diger bir deyisle {ist diizey emirlere gerek kalmadan
karsilikli olarak kendilerini ilgilendiren konularda isbirligi yapmalar1 halinde ydneticiler
arasinda meydana gelen iliskilerdir. Yatay iletisim kanali, ¢alisanlarin birbirleri arasindaki
iliskileri diizenler. Yatay iletisim kanallar1 sadece bilgi vermek i¢in kullanilmaz. Ayni
zamanda boliimlerin birbirleriyle koordineli ¢alismalarmi ve ihtiya¢ duyduklar1 konularda
boliim c¢alisanlarin birbirlerine yardimer olmalarmi saglama gorevi iistlenir. Bu bakimdan
yatay iletisim Orgiit i¢inde su amaglara sahiptir (Adler ve EImhorst, 2002, s.19):

e Gorev koordinasyonu

e Sorunlarin ¢6zimii

e Bilgi paylagim

e (atismalarin ¢ozimii

e Dostea iligkilerin kurulmasi

Yatay iletisgimin sireklilik ve etkililigi Orgiitiin yapisma bagli olarak degismektedir.
Bankalar gibi uzun ve geleneksel anlamda muhafazakar isletmeler asagiya dogru iletisimi
tercih ederler. Diiz isletmeler ise yapilarima uygun oldugu i¢in yatay iletisimi tercih ederler.
Yiiksek derecede yenilik¢i ya da yaratict alanlar1 fazla olan, bilgisayar yazilimi, oyuncak
tireticileri gibi isletmeler daha esnek olmalar1 gerektigi i¢in yatay iletisimi tercih etmektedirler
(O’Hair ve Fredrich, 2005, s. 48).

2.5.1.4 Capraz iletisim

Orgiitlerde farkl1 boliimlerde ¢alisan ast ve iistler arasinda meydana gelen bilgi icerikli
iletisimdir. Bir¢ok isletmede bu iletisim tiliriine rastlanmamaktadir. Capraz iletisim, Orgiite
yonelik uzmanlagmayi, farkl béliimlerin birbirlerinin sorumluluklarini daha iyi algilamalarimi
ve yardimlagsmanin daha kolay hale gelmesini saglamaktadir. Sorunlar1 ortadan kaldirma ve
gelisme amaghi ¢alisan  gruplar, ele aldiklar1 konularm analizini tam olarak
gerceklestirebilmek ve ¢6ziim iiretebilmek igin sorunlar1 ¢ok yonlii géormeleri gereklidir. Bu
da farkli bakis acilarmin olmasini saglayan capraz iletisim kanaliyla miimkiin hale
gelebilmektedir. Capraz iletisim, orgiit icinde empatik iletisim kurma yetenegini de gelistirir.
Bu yetenek gelistikce hem calisanlar arasinda is birligi ve iletisim, hem de yoneten ve
yonetilen arasindaki etkilesim ve iletisim daha etkili bir hale gelebilecektir (Tiirkmen, 2000,
s.48).

2.5.2 Resmi olmayan (enformel) fletisim ve Kanallari

Resmi olmayan iletisim, bireylerarasi iligkilerin dogal sonucu olarak ortaya ¢ikan, belirli

bir plan ve amag tasimayan, kendiliginden olusan iletisim tiiriidiir. Orgiitlerde hiyerarsi ve
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yetki durumunu 6nemsemeden, Orgiitsel kademedeki liyeler arasinda gergeklesen iletisimdir.
Resmi olmayan iletisim, her tiirlii 6rgiitte var olabilmektedir. Etkili bir bigimde denetim altina
alinmadig: takdirde Orgiitsel diizeni sarsabilir ve resmi iletisim boyutlarini asabilir. Bigimsel
olmayan iletisimin varhigini kabul etmek ve orgiitsel yap1 ve kisiler lizerinde yaratabilecegi
olumsuz etkilerine kars1 nlemler almak gerekir. Isletme iiyeleri arasindaki kisisel yakinlik ve
etkilesimler sonucu ortaya ¢ikan bu iletisim tiirii, resmi olan iletisim sistemini tamamlayic1
ozellik tagimaktadir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008, s.110).

Bir organizasyonda resmi iletisim ne kadar iyi olursa olsun, ikiden fazla kiginin bulundugu
bir ortamda, bireyler arasinda resmi olmayan iligkilerin olusmasi1 dogaldir. Ayn1 boliimde
caligmak, ayni arkadas grubunda yer almak, benzer sorunlar1 paylasmak gibi ¢esitli sebepler
ile bireyler 6rgiit yapist disinda dogal gruplar olustururlar. Bireyler bu gruplar igerisinde kendi
aralarida resmi olmayan bir iletisimde bulunurlar. Bunun gibi resmi iletisim sisteminin 1yi
islemesi de, organizasyonda resmi olmayan (enformel) iletisim sisteminin dogmasma ve
gelismesine neden olabilir (Artan, 1977, s.71).

Zaman ve yer anlaminda daha az sabitlik icermesine ragmen resmi olmayan iletisim, resmi
iletisim kadar 6nemlidir. Resmi olmayan iletisimin temel 6zellikleri s6yle siralanabilir (Bell
ve Smith, 1999, s.32):

e Resmi olmayan iletisim, Kisisel ve duygusal faktorlere baghdir.

e Resmi olmayan iletisim, resmi iletisimden daha esnek ve agik ugludur. Goriismeler,
ortaya atilan tezler ve yanitlardan daha c¢ok tutum ve duygular1 ortaya koyma
egilimindedir.

e Resmi olmayan iletisim, resmi iletisimden daha kisiseldir. Birgok oOrgiitte, iletisim
aglar1 resmi olmayan iletisim atmosferinin diizenli modellerinin oldugu ortamda
bi¢imlenir. Resmi olmayan aglar orgiit tiyelerince olusturulan 6zel iliskiler sayesinde
gelistirilir ve stirdiiriiliir.

Orgiit icinde resmi olmayan iletisimin olusmasina katkida bulunan c¢ok sayida neden

vardir. Genellikle bu nedenlerin birden fazlasi bir araya gelerek olduk¢a karmasik bir nedenler

biitiiniinii olusturabilmektedir. Resmi olmayan iletisimin olugsmasina yol agan nedenler sdyle

siralanabilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, s.108-111):

e Resmi iletisimdeki sapmalar: Resmi iletisimin 1iyi Orglitlenemeyisi veya iyi
isleyememesi

e Mesajlarm elenerek iletilmesi: Orgiitlerde genellikle astlar, biitlin bilgileri iistlere
iletmezler, kendileri igin iyi sonuglar dogurmayacagini bildikleri bilgileri istlere
iletmezler

e Ast ve iistlerin davramslari: Isletmede calisanlarin kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda
hareket etmesi
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e Sosyal sayginlik ve egitim farklilig
e Dil giicliikleri

Resmi Olmayan lletisimin isleyisi asagida sekilde gosterildigi gibi dort grupta incelenebilir:
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Sekil 2. 2. Resmi Olmayan (enformel) iletisim Zincirleri

Kaynak: Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, s.112-113
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1. Tek hath zincir: (A), (B)’ye soyler; (C)’ de (D)’ye soyler ve iletisim boylece siirer.
2. Dedikodu zinciri: (A) kesin bir sey 6grenir ve bunu herkese yayar.

3. Olasilik zinciri: (A) tesadiifen ve ihtimallerle (F) ve (D) ile bir baglant1 kurup
haberlesmektedir. (F) ile (D) de (A)’ dan aldiklarini ayn1 yolla baskalarina iletir.

4. Kiime zinciri: (A), isittiklerini, sectigi iki li¢ kisiye sOyler, duyanlardan bir ya da ikisi
duyduklarin1 baskalarina anlatir, bundan sonra duyanlar da diger kisilere ulastirmasi

ile mesaj genis bir ¢evreye yayilir.

2.6 Tletisimin Yonetim Fonksiyonlan Uzerindeki Etkisi

Y onetim fonksiyonlar ilk olarak Fayol tarafindan siiflandirilmis ve daha sonraki yonetim
bilimcilerinin biiyiik bir kismi da yiiriittiikleri arastrmalarda Fayol’un belirtmis oldugu
yonetim fonksiyonlarini temel almiglardir. Bu ¢alismada da, yonetim fonksiyonlar1 olarak
Fayol’un ileri siirmiis oldugu temel yonetim fonksiyonlar1 ve orgiit i¢i iletisimle olan iligkileri
ele alinacaktir.

Fayol (1996), “Industrial and General Administration (Genel ve Endiistriyel Yo6netim)”
adh eserde, ¢aligmalar ve deneyimler sonucu tereddiitsiiz bir yonetim tanimina ulasilmstir.
Yonetim: “Gelecegi tahmin-planlama, 6rgiitleme, isler i¢in en uygun koordinasyonu saglama
ve kontrol etmek” anlamina gelmektedir (Fayol, 2005, s.6). Fayol’un yonetim taniminda atifta

bulunulan fonksiyonlar da asagidaki gibi birer cimleyle ifade edilmistir:

Planlama: Gelecegi kesfe galisarak faaliyet programi hazirlamak anlamina gelmektedir.
Orgiitleme: Isletmenin maddi ve sosyal ikili yapisin1 olusturmaktadir.

Yoneltme (Yiiriitme): Personeli faaliyete gegirmektir.

Koordinasyon: Biitiin faaliyetleri birbirine baglamak, birlestirmek ve uyumlu hale
getirmektir.

Kontrol: Her isin ve her seyin isletmenin kabul edilmis diizenine uygun olarak ve emirler

cergevesinde yiirliyiip yliriimedigini takip etmek anlamina gelmektedir.

Yonetsel fonksiyonlar agisindan bakildiginda ydnetimin planlama, orgiitleme, yiirlitme,
koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarmm iletisim sayesinde basariyla yerine getirildigi
goriilmektedir. Is hayatinda cesitli kademelerdeki yoneticiler arasinda yapilan bir aragtirmada,

yoneticilerin zamanlarmin %75 ile %95’ini iletisime ayirdiklar1 belirlenmistir. Bu oranlar
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olduk¢a yiiksek olup yonetsel fonksiyonlarm etkili bir bigimde yerine getirilebilmesinin
iletisimle dogrudan iliskili oldugunu ortaya koymasi acisindan Onemlidir. Dolayisiyla
orgiitlerde tiim yonetim fonksiyonlarinin yerine getirilebilmesi iyi bir iletisim sisteminin
varligma baghdir. Iyi bir iletisim sistemi olmayan orgiitlerde planlamanin yapilmast,
faaliyetlerin yirtitiilmesi, gerekli koordinasyonun saglanmasi miimkiin olamamaktadir (Atak,
2005, s.61).

Yonetim fonksiyonlarmin arasindaki iligkiyi ve akisi saglikli bir bigimde devam ettirecek
en onemli ara¢ iletisimdir. Dolayisiyla yonetim fonksiyonlarinin her asamasinda iletigimin
etkisi goriiliir ve etkisi oraninda da yonetsel fonksiyonlarm yerine getirmesi beklenilen
islevler yerine gelir. Yonetim fonksiyonlar1 arasindaki iligkileri, ayrica yonetim
fonksiyonlariyla iletisim arasindaki iliskinin gosterilebilmesi adina asagidaki sekil

incelenmelidir.
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Sekil 2. 3 Yonetim Fonksiyonlarinin Kendi Aralarindaki ve Iletisimle Olan iliskileri

Kaynak: Efil, 1999, s.94’ten uyarlanmustir.
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Planlamayla baslayan yonetim fonksiyonlar1 birbirlerini iletisim araciligiyla etkileyip
harekete gecirerek en son denetim (kontrol) fonksiyonuyla son bulur. Son asama, planlanan
faaliyetlerin istenildigi gibi gergeklesip gerceklesmediginin kontrol edildigi asamadir. Bu
asamada gerceklestirilen denetim sonucu varilmak istenilen hedeflerden bir sapma soz
konusuysa denetim (kontrol) islevi gesitli iletisim araglar1 vasitasiyla geribildirimde bulunur.
Bu geribildirim dogrultusunda yeniden planlama asamasma gecilir ve slire¢ devam ettirilir.

Biitiin bu asamalarda iletisim faktorii en etkili arag konumunda bulunmaktadir.

2.6.1 Planlama

Planlama yOnetimin en basta gelen ve en 6nemli fonksiyonudur. Planlama, amaglarin ve bu
amaclarin elde edilebilmesi i¢in gereken faaliyetlerin belirlenmesi siirecidir. Ayn1 zamanda
Planlama, bir amac1 gerceklestirmek i¢in en iyi hareket seklini segme ve gelistirme niteligi
tastyan bir siiregtir. Bu siire¢ neyin, ne zaman, nerede, nasil yapilacagmin oncelikle
diisiiniildiigii, yonetimin bilgi toplama siirecidir. Bu fonksiyon silirecinde 6rgiitiin amaglarmin,
amaclara iliskin strateji ve taktiklerin neler olabilecegi ile ilgili bilgiler toplanir. Planlama
stirecinde 1iletisimin gerceklestirilecegi c¢alisanlar, tedarikgiler, miisteriler, pay sahipleri,
rakipler ve sendikalar ile kisacasi, i¢ ve dis ¢evre ile nasil iletisim saglanacagi, ne tiir iletisim
araclar1 kullanacag: da belirlenir (Efil, 1999, s.93-95). Orgiitlerde etkin bir orgiit ici iletisim
sistemi mevcut degilse, yapilan planlar ne kadar iyi olursa olsun planlarin basariyla

uygulanma sansi oldukga diisiik olabilmektedir.

2.6.2 Orgiitleme

Yonetim fonksiyonlarindan ilk adim olan planlamadan sonra ikinci adim olan orgiitleme
gelir. Bu nedenle orgiitlemenin temeli planlamaya dayanir. Planlama, orgiitlerin sosyal,
ekonomik ve teknolojik tecriibeleridir. Orgiitleme ise bu tecriibelerin somut hale
getirilmesidir. Orgiitleme grup faaliyetlerinde diizenli ve siirekli isleyen bir sitem kurmaktur.
Bu sistem iginde yonetim basamaklar1 olusturularak yetki ve sorumluluklar belirlenir,
mevkiler arasi iligkiler diizenlenir. Orgiitsel organ ve boliimler belirlendikten sonra iletisim
baglar1 kurulur. Orgiitlerde planlamay1 yapanlarla orgiitleme fonksiyonunun yerine
getirilmesinde gorevli bulunanlar arasindaki iletisimin iyi olmasi, planlanan islerin

orgiitlemesinin de iyi bir bicimde yapilmasmi, yapilacak islerin tekrarlanmamasini saglar

(Efil, 1999, s.110).
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2.6.3 Yoneltme (Yiiriitme)

Planlama ve orgiitleme fonksiyonlarindan sonra uygulama asamasina gegilir. Uygulama
asamast yOneltme diger adiyla yiiriitme fonksiyonuyla ilgilidir. Yonetim siirecinin ilk
asamasini Olusturan planlama ve orgiitleme, yoneltme fonksiyonuna gore statik nitelik tasir.
Yoneltme fonksiyonu dinamik bir siiregtir. Cilinkii yOneticinin planmi yapip Orgiitiinii
kurduktan sonra bu orgiitii harekete gecirmesi gerekmektedir (Efil, 1999, s.113). Bunu da
orgiitiin ¢esitli basamaklarina yerlestirdigi Kisilere emirler vererek yerine getirir. Emirlerin
verilmesinde sozlii ya da yazili iletisim seg¢enekleri s6z konusudur. Yazili ve sozlii emirlerin
verilmesi ise ¢esitli iletisim araglarmin kullanilmasmi gerektirir. Iyi bir emrin 6zelligi
iletilmek istenilen mesajin dogru ve tam anlamiyla anlasilir bir sekilde iletilmesini saglamak
olmalidir.

Iletisimin dogru ve etkili bir bigimde saglanmasi ve ydneltmenin etkinliginin artmasi
acisindan sozIii emirlerden ¢ok yazili emirler tercih edilir. Yazili emir verildiginde segilen
sozcikler yanlis anlagilmaya yol agmayacak sekilde segilmelidir. Yazili emirlerin ilgili
Kisilerin tiimiine gonderilmesi durumunda iletisim tam bir sekilde saglanmis olur. Uzun,
hatirlanmasi giic ve yanlis anlasilmalara neden olan mesajlari 6nlemenin 6nem kazandigi
durumlarda emirlerin yazili olmasinda yarar vardir. Yazili emirler, dogru ve etkin iletisimi
saglayarak yanlis anlagilmalarin Oniine geger. Yoneltme asamasinda yoneticilerin, astlar
arasinda isbirligi saglamak igin liderlik, iletisim ve motive etme konularinda yetenekli

olmalar1 gerekmektedir.

2.6.4 Koordinasyon

Tim yonetim fonksiyonlarinda oldugu gibi, koordinasyon fonksiyonunun da yerine
getirebilmesinde iletisimin 6nemi oldukg¢a biyliktiir. Koordinasyon, orgiitlerin diizenli ve
stirekli ¢alisabilmeleri icin bireyler, amaclar, faaliyetler ve organlar arasinda isbirligi ve
uyumun saglanmasi faaliyetidir. Koordinasyon, yonetim siirecinin tiim asamalarinda ayni
derecede 6neme sahiptir. Koordinasyon, ayni1 zamanda Orgiitte ¢esitli boliimlerdeki isler ve
Kisiler arasinda kurulan iligkilerdeki uyum ve isbirligi gayretleridir. Koordinasyon, orgiitte
karisikliklarin 6nlenmesi, planda belirlenen ilke ve kurallarin sapma orani olmaksizin etkili
bir bicimde uygulanmasi, bireyler arasi iligkilerin gelistirilmesi konularinda ve gesitli
sorunlarin ¢6ziimiinde etkili bir fonksiyondur. Bu fonksiyonu yerine getirmede en etkili arag
ise, iletisimdir. Ciinkii iletisim koordinasyonu kolaylastirir. Iletisim, drgiitlerin islevlerinin
yerine getirilmesinde dnemli rol oynamaktadir. Cesitli orgiit kademeleri arasinda mesajlarin
yeterince iletilememesi sonucunda koordinasyonun bozulmas: kaginilmaz olabilmektedir
(Atak, 2005, s.61; Efil, 1999, s.135-137).
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2.6.5 Denetim (Kontrol)

Denetim, isletme amaglarinin  yerine getirilmesi igin  Ongdriillen  planlarin
gerceklestirilmesinde gorevli olan personelin basar1 ve veriminin dlgiilmesi ardindan gerekli
diizenlemelerin yapilmas: islemidir. Kisaca denetim, belirlenen standartlara uyulup
uyulmadigmin belirlenmesidir. Orgiitlerde plan cercevesinde alinan kararlarm hangi dlciide
basariya ulagtigimni gosterir. Bu yoniiyle denetim, ne yapildigi, nereye ulasildigi, nerede
bulunuldugunu anlamaya yarayan bir fonksiyondur. Denetim fonksiyonu sonucunda eger bir
sapma s0z konusu olursa denetim asamasinda ortaya ¢ikan sapmalar geri bildirim vasitasiyla
belirtilir. Geri bildirim ayni1 zamanda bir iletisim siirecidir. Denetim siirecinde geri bildirim
asamasi iglemedigi zaman orgiitler bir¢ok sorunla karsilasabilmektedir (Efil, 1999, s.147-
148).

2.7 Orgiit ici Tletisim Kavram ve Onemi

[letisim, insanlar arasinda temasi saglayarak, bilgi alisverisinde bulunmalar1 ve bdylece
birbirlerinin tutum ve davraniglarmi pekistirmeleri veya degistirmelerini saglayarak
cevreleriyle etkilesime ge¢melerini ve ¢evrelerini yonetmelerini olanakli hale getiren
sembolik bir siiregtir. Orgiitsel anlamda iletisim, bir orgiitiin var olma sebebi olarak
goriilebilecek olan ortak amaglarin gerceklestirilmesi i¢in ihtiyag duyulan ortak bir anlayisin
gelistirilmesinde etkili olmasi sebebiyle bir orgiitiin basarisi veya basarisiz olmasinda en etkin
stire¢ olarak tanimlanabilir (Book vd., 1980; Aktaran: Gizir, 2007).

Orgiitlerin ~ verimliliklerini  arttrmak i¢in  yaptiklar1 calismalar teoride basar1
saglayacaklarmi gdosterse de, bunun gerceklesmesini saglayacak olanlar ¢alisanlardir.
Calisanlarin igbirligi i¢inde olmalari, Orgiit ici iletisimi giiclendirecek boylelikle iiretim ve
verimlilik artabilecektir. Bu noktada en 6nemli konu, orgiit i¢i iletisimin etkin bigimde
islemesini saglamaktir. Calisanlarm olumsuz davramiglarini cezalandirmak yerine bu
davraniglarmin  sebeplerini anlamaya c¢alismak, eksikliklerini gidermek, yanlislarini
diizeltmelerine yardim etmek, hem kisisel hem de orgiit i¢i iletisimin gelistirilmesi agisindan
onem tasimaktadir (Toros ve Kalpaklioglu, 2011).

Ortak bir amag icin bir araya gelmis bireyler, gruplar, topluluklar ve 6rgiitler i¢in iletisimin
hayati bir 6nemi vardir. Orgiitlerdeki bireyler ve gruplar arasinda olmasi gereken uygun
etkilesimi saglayan eleman ise orgiit igi iletisimdir. Orgiit ici iletisim, orgiitlerin varliklarmi
sirdiirmelerinde merkezi bir konuma sahiptir ve tiim orgiitsel siireclerde olduk¢a 6nemli bir
rol tistlenmektedir (Kocabas, 2005).

Orgiit ici iletisim olmadan herhangi bir 6rgiitsel eylemin ya da yonetim siirecinin basaril1

olmas1 neredeyse imkansizdir. Iletisimin yeterli oldugu orgiitlerde, drgiitlerin amaglarmim
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dogru olarak anlasilmigs ve kavranilmis olmasi, Orgiit iyelerinin bu ortak amaglarin
gerceklestirilmesi dogrultusunda igbirligi i¢inde koordineli olarak davranma egilimi iginde
olmalar1 beklenmektedir (Aydin, 2000, s.45).

Orgiitlerde iletisim siirecinde, yoneticiler sunun farkina varmali; calisanlarla bilgi
aligverisinde bulunulup, ¢aliganlar dinlenirse, islerine karsi daha hevesli olabilirler. Ayrica
calisanlar kurumlarinin vizyonuna baglanip, amaglara ulagsmada katki saglayabilirler. Soyle
sOylenebilir; orgiitlerde iyi bir i¢ iletisim ¢alisanlar1 kurumun strateji ve vizyonuna her seyden
daha fazla baglayabilir (Argenti, 2003, 5.127).

Eski yonetim sistemlerinde kurum planlar1 ve hedefleri calisanlarla nadiren paylasilirdi.
Fakat giiniimiizde bilgi paylasimi ciddi bir durum haline gelmistir. Orgiitlerde, ¢alisanlar iyi
motive edilip bilgilendirilmediginde oOrgiit ici iliskiler olumsuz derecede etkilenmektedir.
Orgiit icinde saglikli bir iletisim igin iyi bir iletisimin var olmas1 gerekmektedir. Calisanlar
arasindaki iletisim yoksunlugu oOrgiit iginde en gerekli seyler olan destek ve sadakati
azaltabilir hatta yok edebilir. Orgiit i¢i iletisimin iyi oldugu &rgiitlerde ¢alisanlarin ortak bir
misyonu bulunmaktadir. Boyle orgiitlerde calisanlar orgiitleri i¢cin en yiiksek diizeyde verimli
olmaya gayret ederler (Zulhamri ve Claina, 2012).

Orgiit ici iletisimin etkili oldugu 6rgiitlerde dinamizm hizlanir ve énemli faydalar saglanr.
Orgiitlerde iyi bir iletisim kendisini verimlilik, kalite, satislarda artis, iiretkenlik, hata oraninin
diismesi, ise devamsizlik oranlarinda ve sikdyetlerde azalma, miisteri memnuniyeti gibi
degisik sekillerde gosterebilir. Ayrica; Orgilit ici iletisim, oOrgiitliin stratejik hedeflerinin
anlasilmas1 ve gerceklestirilmesi agisindan da dnemli bir role sahiptir. Orgiitlerde ortaya
konulan stratejik hedefler calisanlarca yeterince anlasilmazsa ¢alisanlar belirsizlik iginde
kalirlar. Dogru iletisim belirsizlikleri ortadan kaldirir ve stratejilerin uygulayicisi durumunda
olan orgiit i¢cindeki ¢alisanlarin stratejileri dogru bir sekilde anlamalarini ve stratejilerin etKkili

bir bigimde yiiriitiilmesine yardimci olmalarini saglamaktadir (Uysal, 2003, s.140).

Orgiitlerde i¢ iletisimi gelistirip iyi seviyeye ¢ikarmak igin gdz Oniinde bulundurulmasi

gerekenler soyle siralanabilir (Efil, 1993, 5.122-123):

e lletisim siireci takip edilmelidir.

e lletisim siirecinde dncelikle fikir ve diisiinceler agik hale getirilmelidir.

e lletisim saglanirken amag acik hale getirilmelidir.

e lletisim siirecinde fiziksel cevre ve insan unsurunun yer aldigi cevre dikkate
alimmalidir.

e Eger uygunsa iletisimin planlanmasi1 asamasinda baskalarina danisiimalidir.
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e Miimkiin olduk¢ca mesaji alanin deger verdigi veya mesaji alana yardimci olacak
seyler kullanilmalidir.

e Davraniglarm iletisimin etkili bir bicimde gergeklesmesini destekler nitelikte olmasina
dikkat edilmelidir.

e fletisim gerceklestirilirken mesajlarm icerigi kadar ses tonlamalarma da dikkat

edilmelidir.

Orgiitlerde etkili bir i¢ iletisimin bazi amaglar1 vardir. Bu amaglar sdyle siralanabilir
(Argenti, 2003, s.129):

e Yonetici ve calisanlar arasinda iyi niyet ve ahlaki degerlerin gelismesini saglamak.
Calisanlari, orgiit icinde olusan degisimlerden(6rgiitsel kademe degisiklikler, personel
rlitbe degisiklikleri vb.) haberdar etmek.

e Orgiit icindeki ¢alisanlarm bazi haklarmnin (tazminat, saglk sigortasi vb.) bildirilmesi.

e Orgiit kiiltiirii, orgiit semasi, etik kurallar ve {iriinler hakkinda calisanlari
bilinglendirmek.

e (alisanlarin davranislarini, daha verimli, kaliteli ve girisimci olmalar1 yOniinde
degistirmek.

e Orgiit icinde olan aktiviteler i¢in calisanlarin cesaretlendirilmesi.

e (alisanlarin kendilerini 6rgiit i¢in degerli bir varlik olarak gérmelerini saglamak.

Biitiin bu saydigimiz amaclarin gerceklesebilmesi i¢in Oncelikle yonetim kademesinin
bunlara inanmasi gerekmektedir. Ayrica oOrgiit igindeki iletisimin profesyonel kisiler
tarafindan denetlenmesi ve yonlendirilmesi gerekmektedir (Argenti, 2003, s.129).

Orgiitlerde etkili ve iyi bir i¢ iletisim olmas1 drgiite oldukca faydah olabilmektedir. Orgiit
i¢i iletisimin iyi oldugu oOrgiitlerde, bu durumun faydalar1 soyle siralanabilir (Arslan ve
Arslan, 2007, s.150):

e (Calisanlarin orgiite baglhiligin artirarak, hizmet kalitesinin yiiksek olmasini saglar.

e Yonetim karar almada ihtiya¢ duydugu bilgiyi elde etme imkani saglar.

e Orgiitlerde amaglarin benimsetilmesi, is tatmini, motivasyon, orgiitsel baglilik gibi
calisanlarin davranislari tizerinde olumlu etkiler yaratir.

e Orgiitsel faaliyetlerin istikrarli olmas1 ve sorunsuz bir sekilde gerceklesmesine katkida

bulunur.
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e Calisanlarin paylasim duygusunu arttirir. Calisanlar arasindaki isbirligini ve uyumu
arttirnr.

e Hata oranimin azalmasina ve sonug olarak giderlerin azalmasina olanak saglar.

e s ortamindaki anlasmazhiklar1 ve baskilar1 azaltir.

e Performans ve Karliligin artmasini saglar.

e Yoneticilerin aldig1 kararlarin calisanlar tarafindan algilanmasi ve uygulamaya

doniistiiriilmesini saglar.

2.8 Turizm Isletmelerinde iletisim

Turizm sektoriiniin iilkelerin ekonomileri igindeki payr giderek artmaktadir. Yasanan
kiiresellesme siirecinde bilginin, mal ve hizmetlerin iilke sinirlarinin disina tasmasi, bir
yandan ekonomik gelisme tiizerinde etkisini gosterirken diger yandan insanlarin sosyal
yasamlar1 lizerinde de etkili olmaktadir. Tiirkiye kiiresellesme ile beraber yapisal uyum
stirecine onem vermeye baslayarak liberal ekonomi politikalarinin benimsemis ve kaginilmaz
olarak turizm de 6nem kazanmustir. Tiirkiye’ nin tarihi zenginlikleri ve dogal giizelliklerinin
yaninda son donemde iilkede sektore verilen devlet destegi ile yatirirma uygun ortam
yaratilmasi, turizmi ekonominin gelisen alanlarindan biri haline getirmektedir. Turizmin
diinyadaki gelisimine gore Tirkiye’deki gelisimi yeni sayilmaktadir. Konumu, tarihi ve
kiiltiirel zenginlikleriyle 6nemli bir iilke olan Tiirkiye, ekonomi politikalar1 geregi 6ncelikle
sanayilesmeye agirlik vererek turizme yeterli destegi vermemistir. Turizm sektoriiniin
geleceginin, sunulan hizmet kalitesi ile 6nemli derecede iliskili olacagi goz ardi1 edilmemelidir
(Aykag, 2009, s.18-21).

Turizm isletmeleri basarili olabilmek i¢in miisterilerini ayni sektdrdeki rakiplerine gore
daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Miisteri memnuniyeti, miisteriye daha Once satin
aldig1 hizmetten daha kaliteli bir hizmetin sunulmasi ile saglanabilir. Hizmetin kalitesi ise,
miisterinin aldig1 hizmetten algiladigi tatmin derecesiyle yakindan iligkilidir. Bu sebeple otel
isletmelerinde, hizmeti sunan ¢alisanlarin, miisterilerin arzuladigi hizmet kalitesini arttirma ve
stirekli hale getirme konusunda 1iyi bir egitimle bilinglendirilmeleri gerekmektedir.
Tiirkiye’de, turizm sektoriiniin karsilastigi en dnemli problemlerden biri miisteri iligkilerinde
iletisim ve egitim eksigi olan, Orgiitsel amaglara uygun davranis sergileyemeyen g¢alisanlarin
istihdam edilmesidir. Otel isletmelerinde, hizmet kalitesinin gelistirilmesinde g¢alisanlarin
egitim seviyesinin arttirilmast onemlidir. Turizm sektoriinde egitimsiz ve ucuz isgiicliniin
istihdam edilmesi otel isletmelerinin sundugu hizmet kalitesini ve itibarlarmi olumsuz yonde

etkileyebilir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, 5.122).
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Etkin bir orgiit yapisi, yetki ve sorumluluklarin belirliligi, Orgiit ici iletisim yapist ve
isleyisi tim oOrgiitlerde basarmm temel kosuludur. Tim orgiitlerde oldugu gibi turizm
isletmelerinde de basarmin belirleyicileri arasinda yer alan iletisim, Orgiitsel isleyisin en
onemli koordinasyon unsurudur. Bunun yaninda turizm isletmelerinde etkinlik ve verimlik ise
miisterilere sunulan hizmetin kalitesi ile degerlendirilebilir. Arastirma kapsaminda bes yildizli
konaklama isletmelerindeki iletisim incelendiginden; konaklama isletmelerinde iletisime

deginmek faydali olacaktir.

Konaklama Isletmelerinde Iletisim

Konaklama isletmeleri igin birbiriyle ¢ok yakin iligkiler iginde bulunan birden fazla
boliimden olusan ticari ve sosyal isletmeler tanimi yapilabilir. Bu tanima bakarak birbirleriyle
stirekli yakin iliskiler i¢ginde bulunan ¢alisanlar arasinda siki bir isbirligi gerekmekte oldugu
sOylenebilir. Personel davranislarindaki herhangi bir olumsuzluk nedeniyle misafir lizerinde
gbzlenen memnuniyetsizlik, isletmenin sundugu biitiin hizmetleri olumsuz yonde etkiler. Bu
bakimdan, farkli boliimlerde gorev yapan calisanlar arasinda verimliligi artrmak ve isleyisi
en uygun diizeyde tutmak, iyi bir iletisim, koordinasyon ve yardimlasma gerektirmektedir
(Sener, 2001, s.17).

Calisanlar1 mutlu olmayan konaklama isletmelerinin misafirlerini memnun etmeleri
beklenemez. Calisanlarin memnuniyetinin sadece para ile Olgiilmesi miimkiin degildir. Bu
sebeple konaklama isletmelerinde; isletme organizasyonunda dikey iliskilerin yerini yatay
iliskilerin aldigi, toplam kalite yonetimi yaklasiminin uygulandigi, iletisimin dogru bir
bi¢imde yapildig1 ve iletisim tatmininin saglandigi, calisanlarin kendilerini bireysel olarak
gelistirebilecekleri bir ortam saglanmalidir (Sener, 2001, s.60).

Konaklama endiistrisinde insan faktorii en énemli etmendir. insanlarin birbirleri ile olan
olumlu etkilesimi sunulan hizmetlerin kalitesini yiikseltmekte, hizmetten memnun olan konuk
sayisin1 artirmaktadir. Konaklama isletmelerinde tiim isler dogrudan dogruya insanlarla
ilgilidir. Bu sektorde g¢alisanlarin insanlarla iyi iletisim kurabilecek Kisilik yapisina sahip
olmalar1 gerekmektedir. Brownell (1990), konaklama isletmelerinde, ¢alisanlarin 6nemini ve
yonetimin ¢alisanlarla etkili iletisim kurmasi gerekliligini soyle ifade etmektedir: Turizm
sektoriinde is giliciiniin uluslararasi nitelik kazanmas1 ve miisteri talebindeki siirekli degisimler
etkili iletisim becerilerine duyulan ihtiyacin daha fazla artmasina sebep olabilmektedir. Ayrica
yazar, konaklama isletmelerindeki ¢aligmalarin zamana karsi gergeklestirildigini bu sebeple
calisanlar arasindaki zamaninda ve acik iletisimin daha fazla Onem kazandigini

vurgulamaktadir.
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Orgiitlerin, yonetim politikalar: ve faaliyetleri ile ilgili ¢alisanlarma cesitli baz1 yontemler
kullanarak bilgi vermesi calisanlarin kendilerini Orgiitlerine ait hissetmelerinde 6nemli bir
uygulamadir. Calisanlarin neyi, ne igin yaptigini bilmesi islerini sahiplenmelerini etkiler.
Orgiit yonetimi tarafindan calisanlarin diizenli olarak, onemli bir gelisme oldugunda da
miimkiin olan en kisa siirede bilgilendirilmesi ¢alisanlarin performanslar1 tizerinde etkili
olabilmektedir. Calisanlar, kendilerini orgiitlerinin dnemli bir pargasi olarak gorerek orgiitleri
icin degerli olduklarini hissedebilirler. Boyle bir durumda ¢alisanlar, kendilerini islerine daha
cok vererek, hem yaptiklar1 isi bir seferde en 1yi sekilde yapmaya calisir hem de yaptiklari i1
gelistirmeye yonelik diisiince iiretebilirler.

Konaklama isletmelerinde isin yapilmasina iliskin bilgilerin c¢alisanlar tarafindan
anlasilmas1 ve algilanmasi, ¢alisanlarm orgiit i¢cindeki rollerinin belirliligi, diger bir ifade ile
orgiitiin ¢alisanlardan beklentilerinin agik bir sekilde ifade edilmesi, ¢alisanin miisteriler ile
iligkisinde ¢ok onemli bir rol oynar. Yapacag: is ile ilgili tam bilgiye sahip olan ¢alisan,
kendine olan giiveniyle miisteriler ile iligkilerini daha etkili yoneterek hem sundugu hizmetin
kalitesini arttirabilecek hem de hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan daha olumlu
algilanmasma katki saglayabilecektir (Slatten vd., 2010, s.210).

Konaklama isletmelerinde faaliyetlerin biiyiik ¢ogunlugu misafirlerle yakm bir iliski iginde
yiiriitiilmektedir. Orgiitiin yaptig1 bilgilendirme, ¢alisanlar {izerinde isle ilgili olumlu tutum
olusturarak misafirlere sunduklar1 hizmetin kalitesini olumlu y6nde etkileyebilmektedir.
Motivasyonu ve hizmet etme arzusu yiiksek olan ¢alisanlarin tirettikleri hizmetlerin kalitesi ve
doyuruculugu da yiiksek olmaktadir. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ise misafirin tekrar o
isletmeyi tercih etmesinde ve etrafindaki tanidiklarmna tavsiye ederek isletmenin tanitimini
yapmasini saglayabilecektir.

Karmasik bir ¢alisan boyutuna sahip konaklama isletmelerinde ¢ok farkli 6zelliklere sahip
isletme i¢i hedef kitleye yonelik ikna edici ya da etkin iletisim siirecinin 6rgiitlenmesi, etkin
calistirilmas: ve hizmet isletmelerinin en 6nemli sorunu olan calisan misafir arasindaki
iletisimin iyi bir diizeyde olmasi gerekmektedir. Konaklama isletmelerinde etkin iletisim
giivenle ve kisa zamanda sorunlara yaratici ¢6ziimler bulma ve gelisime olanak veren firsatlar

yaratma becerilerini kazandirmaya olanak saglamaktadir (Demir, 2011).

Konaklama isletmelerinde etkin iletisimin amaclar1 asagidaki gibi siralanabilir (Demir, 2011):

e C(Calisanlar1 degisiklikler ve yenilikler konusunda kitle iletisim araclarindan once

bilgilendirmek.
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e Calisanlari, isletme yOnetimi tarafindan devamli olarak yukariya dogru iletisim icin
cesaretlendirmek.

e Tiim calisanlarin isletmeye olan katkilarini en st diizeye ¢ikarmak ve ig tatmini
saglamak.

e Her yil hedef kitlenin gereksinmelerini belirleyecek arastirmalar yaparak onlari
tanimak ve buna bagli olarak da iletigim programinin etkinligini arttirmak.

e isletme ici ve dis1 yayn organlari yoluyla isletmenin cesitli boliimleri, birimleri ve
yoneticilerini i¢ ve dis hedef kitleye tanitarak isletmeye dair bilgi diizeylerini
ylikseltmektir.

e (alisanlarin igletmenin amaglarint daha iyi anlamalar1 saglanarak, bu amaglarin
gerceklesmesi i¢cin daha ¢ok caligmalarina zemin hazirlamak.

e Isletmenin yillik biitgesinin, kazancinin, faaliyetlerinin, projelerinin agiklik politikasi
cercevesinde i¢ ve dig hedef kitlesine duyurulmasi yoluyla karsilikli taninma ve giiven

saglamak.

Orgiitte ¢alisma arkadaslar1 arasindaki iletisim, boliimler arasmda koordinasyonun
kurulmasi, faaliyetlerin planlanmasi, mal ve hizmetlerin iiretilmesi, {iiretilen mal ve
hizmetlerin pazarlanmasi1 ve nihayetinde Orgiitiin belirlenen amaglara ulasmasinda biiyiik
onem tasimaktadir. Oncelikle sosyal bir sistem olan orgiit i¢inde etkili bir iletisimin
yaratilmasi, gorevlerin eksiksiz yapilmasinda 6nemli rol oynar. Is yeri arkadashg: ile
saglanan kaynak, destek ve bilgi ¢alisanlarmn islerini yapmalarina yardime1 olurken, basariya
engel olabilecek problemleri ortadan kaldirarak stresi azaltir ve is kalitesini arttirir.
Dolayisiyla ¢alisanlar arasinda kurulan etkin bir iletisim Orgiitiin iirettigi mal ve hizmetin
kalitesini 6nemli Olciide etkileyecegi soylenebilir. Orgiitlerin bu sekilde faaliyetlerini
stirdlirebilmeleri icin stratejik olarak planlanmis bir yonetime ve bunun dogrultusunda

stratejik olarak iletisimin var oldugu bir yapiya gereksinim duyulmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
STRATEJIK BOYUTUYLA ILETiSIiM

3.1 Strateji Kavram ve Onemi

Strateji kavramimin tarihsel gelisimi, bilimsel yonetim kavraminin gelisim siirecinde, yani
1930°’1Iu yillarda kendine yer edinmesiyle baslamistir. Bunun yaninda strateji, bilimsel bir
disiplin olarak gelisimini askeri alanda sahip oldugu 6neme borgludur. Strateji kavramimnin
isletme literatiiriine girmesi ve en kritik unsurlardan birisi olarak 6n plana ¢ikmasi II. diinya
savast sonralarina denk gelmektedir. Kisa bir donem sonra, 1960’11 yillarda strateji kavrami
askeri bir terim olmaktan uzaklasip 6rgiitlerin yonetim siireglerine yon vermeyi amaglayan bir
arag olarak degerlendirilmeye baslamistir. Ayn1 donemde, Amerikan isletmecilik kuramcilar
stratejiye rasyonel ve pragmatik bir siire¢ olarak bakmaya baslamistir. Stratejinin rasyonel ve
pragmatik geleneksel tanimi yakin bir ge¢miste ciddi elestiriler almistir. Cok etkin olan
arastirmacilardan biri olan Henry Mintzberg, isletme stratejilerinin her zaman rasyonel ve
planlanmis bir sekilde ortaya ¢ikmadigmmi ve bir¢ok durumda degisen kosullarda olusan
tehditlere ve firsatlara bir reaksiyon olarak ortaya ¢iktigimi 6rneklerle ileri stirmiistiir (Shimizu
vd., 2006, s.5).

Stratejinin kelime kokeni bakimindan iki kaynaga dayandigi ifade edilmektedir. Bu
kaynaklardan ilki; Latince yol, ¢izgi veya yatak anlamina gelen stratum kavramuyla, ikincisi
ise, eski Yunanli General Strategos’un adiyla ilgilidir. Bu generalin bilgisini ve sanatini
belirtmek i¢in kullanilmistir. Tiirkgede ise strateji; gonderme, siirme, glitme ve gotiirme
anlamlarinda kullanilmaktadir. Strateji, bilimsel bir disiplin olarak gelisimini askeri alanda
tasidig1 6neme borglu bir kavramdir. Hiicum ve savunma yoniinden askeri amaglar1 etkin ve
verimli kullanma tarih boyunca ordularin stratejik giiclerinin gostergesi olmustur. Son yillarda
ise strateji kavrami, isletmecilik literatiiriinde ve Ozellikle yonetim ve karar teorilerinde
oldukga 6nemli bir yere sahip olmustur (Eren, 2002, s.1).

Strateji kavrami hakkinda bugiine kadar ¢esitli tanimlamalar yapilmasina karsin, genel
anlamda Orgiite ait hedefleri etkileyen unsurlar1 yonlendirecek amaglar, hedefler, politikalar
ve planlar biitiinii olarak ifade edilmektedir. Yapilan farkli tanimlamalar, strateji kavramimin
anlam bakimindan zenginligini ve dnemini agikca ortaya koymaktadir. Strateji lizerine yapilan
arastrmalar incelediginde; bircok kaynakta, savas doneminde bu kavramin 6n plana ¢iktigini
ve igeriginin zenginlesmesi ile birlikte giiniimiiz 6rgiitsel yonetim modellerinde kritik konum
aldig1 belirtilmektedir (Giigli, 2003, s.67).
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Stratejinin Orgiitlin biitiin kritik aktivitelerini etkileyen ¢ok boyutlu bir kavram oldugu
sOylenebilir. Bunun en dnemli gostergesi, stratejinin tiim aksiyonlarm biitiinliik icerisinde,
ayni dogrultu ve ama¢ ugruna hareket etmelerini saglamasidir. Strateji kavrami {izerine
yapilmig olan arastirmalar dikkate alindiginda, bu kavrama biitiinsel bir ifade sunabilmek i¢in
bazi kritik boyutlarin oldugu belirlenmistir. Stratejinin kritik boyutlar1 asagidaki gibi
siralanabilir (Hax, 1991, s.6):

e Orgiitiin tiim hiyerarsik seviyeleri ile mesguldiir.

e Orgiitiin kurumsal amaglarina ve bu amaglara bagl olarak orgiitiin uzun dénemli
hedeflerine, hareket planlarina ve kaynak dagilimi Onceliklerine karar vermesini
saglamaktadir.

e Strateji, kararlarin tutarhligmi saglayan, birlestirici ve biitiinlestirici bir rol
iistlenmektedir.

e Orgiitiin icerisinde bulundugu ya da bulunabilecegi islerin secilmesini saglamaktadir.

e Paydaglara yonelik ekonomik ve diger yiikiimliliklerin yerine getirilmesini
saglayacak orgiitsel rota konumundadir.

e Orgiitiin her bir is bdliimiinde uzun donemli siirdiiriilebilir avantaj yaratmaya ¢alisir.
Bunu da, orgiitiin dis ¢evresinde olusan firsat ve tehditleri, orgiitiin i¢ gevresinde ise

giiclii ve gelisime acgik yonleri dikkate alarak gerceklestirmeye ¢alismaktadir.

Bir orgiit acgisindan strateji, yonetim kademesi tarafindan isletmeyi basarili kilmak ig¢in
onceden belirlenen hareketler ve yaklasimlar olarak tanimlanabilir. Bu anlamiyla strateji, bir
isletmenin temel amaclarmi, faaliyetlerini ve politikalarini belli bir mantikla biitiinlestiren ve
isletme amaclarmin gergeklestirilmesini saglayan dinamik kararlar toplulugu seklinde
tanimlanabilir. Iyi bir strateji ise, isletmeleri cevresel degisimler ve rakiplerin manevralari
karsisinda kaynaklarin dogru kullanimini saglayarak dogru yere, dogru zamanda dogru
sekilde gotiiren kararlarm tamami sayilmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2004).

Isletmeler agisindan stratejiyi, firsat ve tehditleri dikkate alarak isletmenin giiclii ve zayif
oldugu yanlarin belirlenmesi ve isletmeye rekabet avantaji saglayacak konum belirleme, karar
alma ve uygulama siireci olarak tanimlamak miimkiindiir. Isletme yonetimi alaninda yapilmis
diger baz1 tanimlar soyle siralanabilir (Ulgen ve Mirze, 2004):

e Strateji, ulasmaya deger bir gelecek i¢in bugiinden caligmaktir.

e Strateji, riskleri bagkalarindan farkli bir sekilde algilayip hesaplayabilmektir.

e Strateji, bir degisim yaratmak ve degisime hakim olmaktir.

e Strateji, bagkalar tarafindan algilanamayan tehdit ve firsatlar1 algilayabilmektir.
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e Strateji, gelecegin kazanglar1 ugruna bugiiniin kayiplarini goze alabilmektir.
e Strateji, amaglanan gelecege ulasabilmek i¢in c¢evresel tehdit ve firsatlar1 dnceden

gorerek, Orgiitlin zayif ve iistlin taraflarini firsata ¢evirebilmektir.

Strateji kavrami, bir isletmenin uzun donemli temel amaglarinin saptanmasinin ardindan,
bu amagclara ulasabilmek i¢in gerekli kaynaklarin tahsis edilerek onlarin kullaniminda kabul
edilen yol olarak tanimlanabilir. Stratejinin Orgiitiin hemen her noktasina temas etmesi ve
orgiitiin gelecegini yonlendiren bir kavram olarak 6ne ¢ikmasindan dolay1 kapsami oldukga
genistir. Bu sebeple, strateji kavramina yonelik yapilan tanimlamalarin hemen hepsi genel
olarak paralellik gostermesine ragmen tek bir kalip ile ifade edilememektedir (Shimizu vd.,
2006, s.11-12). Bu 6zelligi bakimmdan yukarida goriildiigti gibi literatiirde birbirine yakin
cok farkli tanimlamalar ile karsilagilmaktadir.

Isletmelerin tiirii ne olursa olsun strateji, amag tayini ile ilgili olduguna gore, stratejileri
olmayan isletmeler amaglarini kesin bir sekilde ve agik¢a saptayamayip, amaglar1 saptamak
icin gerekli hesaplar1 yapamamaktadirlar. Stratejileri olmayan isletmelerin kaynaklarmi etkin
ve verimli bir sekilde kullanmalar1 olduk¢a zorlasmaktadir. Ciinkii beseri ve mali gii¢lerin
veya kaynaklarin ekonomik bir sekilde kullanilmasi i¢in derin stratejik analizler
gerekmektedir. Stratejileri olmayan isletmeler, hi¢bir zaman belli bir mal ve pazar tizerinde
rekabet avantajina sahip olamayip, optimist diisiincelerden yoksun kalmaktadirlar. Strateji,
isletmeler agisindan olduk¢a oOnemli bir kavram oldugundan, strateji yoklugundan
kaynaklanan olumsuz sonuglar olabilmektedir. Bu olumsuz sonuglardan bazilar1 asagidaki

gibi siralanabilir (Eren, 2002, 5.21-22):

e Stratejiden yoksun olan igletmelerde, yoneticiler gercek¢i olmak yerine Kkisisel
diisiincelerine ve tutkularmma yenik diisebilmektedirler. Boyle isletmelerde, ¢ekingen
olan yoneticiler zarar ve risklere kars1 lirkek davranirlar. Gozii pek kisilige sahip olan
yoneticiler ise, zarar ve riskleri diisiinmeden, dogru hesaplamalar yapmadan
davranarak isletmelerini tehlikeye sokmaktadirlar.

e Stratejinin yoklugu, isletmelerin ¢evresine kadar her bdliimiinde kendisini hissettirir.
Boyle olan isletmeler nasil analiz ve arastirma yapacaklarii bilmediklerinden pasif
olup miicadeleleri de etkisiz olmaktadir.

e Stratejiden yoksun isletmeler, Onlerine ¢ikan firsatlarin ve ele gegirilecek iyi sanslarin
degerini dl¢me kriterlerinde yoksun olacaklari i¢in, ya zamansiz yatirimlar yaparlar ya

da bu firsatlar1 bosa harcarlar.
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e Stratejiden yoksun isletmeler, gelecekte meydana gelebilecek bazi degisiklikleri 6n
gormedigi i¢cin bu degisikliklere hazirliksiz yakalanirlar.

e Stratejiden yoksun isletmelerde, periyodik degerlemelerin olmamasi sebebiyle
Omriinii tamamlamis triinlerin tiretimine devam edilir. Ya da en verimli doneminde

olan bazi tiriinlerin tiretimine kaynaklarini yatirma bilgisinden mahrum kalmaktadirlar.

Iyi bir stratejiye sahip olan isletmeler, arastirma ve gelistirme faaliyetlerini dnceden
planlamaya mecbur olduklarindan, degismeler karsisinda hazirlikli, uyumlu ve biitiinlesmis
hale gelmektedirler. Ayrica iyi bir stratejiye sahip olmanin 6nemli bir diger faydasi ise,
pisman olunacak karar alimimin risklerinin en diisiik seviyelere indirilebilmesidir (Eren, 2002,
s5.22).

3.2 Stratejinin iliskili Oldugu Kavramlar

Strateji kavramina verilen tanimlamalari, kavramin 6zelliklerini ve 6nemini ele aldiktan
sonra, strateji kavramiyla anlam karigikligina neden olan birtakim kavramlardan ayrildigi ve
benzerlik gosterdigi yonleri agiklamak faydali olacaktir. Strateji kavraminin iligkili oldugu
kavramlardan bazilari, ilgili yazin kapsaminda sik kullanilmakta olan amag ve hedef, vizyon,

misyon, politika, yontem, taktik ve plan gibi kavramlardir (Eren, 2002, s. 8-12).

3.2.1 Amagc ve Hedef

Amag, bir isletmenin gelecekte ulagsmayr diisiindiigli durumu ifade etmektedir. Amag
belirleme, stratejik yonetim siirecinin baslangicindan daha 6nce gelen bir asamadir. Amaglar,
isletme kaynaklarini gelecekte ulasilmak istenen durumu gerceklestirmek {izere
diizenlenmesine, bir diger ifade ile strateji olusumuna temel olur. Amagclar, isletmenin
erismeyi istedigi uzun donemli genel sonuglardir. Hedefler ise amaclara ulasmada gerekli olan
kisa donemli asama durumlaridir. Hedeflerin bir baska 6zelligi ise, daha agik ve 6l¢iilebilir
olmalaridir (Eren, 2002, s.8-9).

Amaglar, isletmenin strateji ve planlarina yol goOsteren birer unsur olmakla beraber
hedeflerin olusmasinin da temeli sayilir. isletmelerin stratejilerine gore amaglar, kisa donemli
ve uzun donemli olmak iizere ikiye ayrilmaktadirlar. Kisa donemli amaglar genellikle 1-2
yillik, uzun dénemli amaglar ise 3-5 yillik olmaktadirlar. Isletmelerde iist yonetim tarafindan
belirlenen amaclarin her birey tarafindan benimsenmesi ve basariyla gergeklestirilebilmesi
i¢in belirli dlgiilere sahip olmalar1 gerekmektedir. Yol gosterici, gergek¢i ve faydali amaclarin

olusturulmasi i¢in su ilkeler g6z 6niinde bulundurulmalidir (Eren, 2002, s.9-10):



61

e Amaglar, Ol¢iilebilir olmalidir.

e Amaclar, agik ve anlagilir olmalidir.

e Amaglar, esnek olmalidir.

e Amaglar, gergekei ve ¢ekici diizeyde olmalidir.

e Amagclar, her diizeyde birbirleriyle uyumlu olmalidir.
e Amaglar, ¢alisanlar1 motive edici olmalidir.

e Amagclar, uygulayicilar tarafindan benimsenmelidir.

3.2.2 Vizyon ve Misyon

Vizyon ve misyon kavramlarmin son yillarda 6zellikle isletme ve yonetim literatiiriinde en
sik kullanilan kavramlar arasinda yer aldiklar1 goriilmektedir. Oyle ki bir¢ok yonetici ya da
akademisyen vizyon ve misyon ifadelerinin Orgiitlere olan faydalarma isaret etmekle
kalmayip, hemen her 6rgiitiin kendine 6zgli bir vizyon ve misyona sahip olmasi gerektigine
dikkat ¢cekmektedir. Giiniimiizde kii¢lik-biiyiik, eski-yeni, dernek, egitim kurumu, vakif, ticari
isletme fark etmeksizin birgok Orgiitiin birer vizyon ve misyona sahip olduklarmi
gorebilmekteyiz. Vizyon ve misyonlarm gliniimiiz 6rgiitlerinin ortak yonetim araglarindan biri
haline geldigi de rahatlikla s6ylenebilir (Bartkus vd., 2002).

Vizyon, bir yoneticinin ge¢miste ve simdi basarilmamis ya da diisiiniilmemis olan,
gelecekte basarilmasmi diisiindiigli yapilmasi gerekenlerle ilgili agik¢a ifade edilen ve
yoneticinin kendisine 6zgii diisiinceleridir. Yani vizyon, bir kiginin kendisine 6zgli goriis agis1
ve derinligini ifade etmektedir. Vizyon, stratejik yonetim ag¢isindan olduk¢a Gnemli bir
kavramdir (Eren, 2002, s.11). Vizyon Orgiitiin biitiiniine ne diizeyde yayilabilir ise kurumsal
performansi da o diizeyde pozitif etkileyebilecektir. Boylelikle, orgiitiin biitiin birimleri de
vizyona ulasabilmek adina belirlenen stratejileri destekleyici faaliyetleri oncelikli is planlarina
aktarabileceklerdir.

Vizyon i¢in, gelecek i¢in bir yol haritas1 (Quigley, 1998), sahip olunan degerlerin anlam ve
yansimast ile zihinde ¢izilen bir tablo (Ozden, 2000), arzulanan gelecekte yasamaya iliskin bir
resmin ¢izilme ve paylasilma siireci (Senge, 1996), calisanlarin 6rgiitlerini gelecekte gérmek
istedikleri yer (Cummings and Worley, 1997), 6rgiitiin yoniinii ve gelecekteki durumunu
gosteren bir formiilasyon (Nanus, 1996; aktaran Demir, 2000, s.165), gibi degisik tanimlar
yapilmistir.
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Iyi bir vizyonun baz1 nitelikleri sdyle siralanabilir (Eren, 2002, 5.12):

Tiim faaliyetlerin algilanip degerlenmesini gerektirir.

e Her lider ve yonetici i¢in orijinaldir.

e Bagkalari tarafindan anlasilip, paylasildik¢a deger kazanir.

e Bagka iilkelerde faaliyette bulunma egilimlerinin degerlenip agiklanmasini gerektirir.

e Stratejistlerin yaraticilik, riski géze alma, yenilik¢ilik, katilimeilik ve paylasimcilik
nitelikleri hakkinda bilgi verir.

e Hangi stratejilerin yapilacagmin olusumuna katki saglar.

Misyon, bir organizasyonun i¢ ve dis birlesenlerine yonelik kurumsal politikanin iletigimi
icin kullanilan yonlendirici mekanizmalardir. Genel olarak, orgiitiin varlik nedenini ifsa
ederken operasyonel etki alanlarina yol gostermekte ve bazen de genel stratejiye referanslar
icermektedir. Diger bir ifadeyle, oOrgiitiin varlik nedenini ortaya koyan ve degerlere bagli
olarak Orgiitiin aktivitelerini sekillendiren genel bir tanimlamadir. Bununla birlikte, misyon
ifadesi oOrgiitiin yogun rekabet kosullarinda nasil hareket edecegine ve yaratilan degerin
miisterilere nasil aktarilacagma 11k tutmalidir (Kaplan ve Norton, 2004, s.34).

Orgiitlerin varlik nedenlerini agiklamak veya isletmelerin kendilerini ne tiir bir isletme
olarak gormek istedikleri misyonla aciklanmaktadir. Misyon isletmenin hangi hizmet veya
mal sektorlinli sectigini, is kolunun ne oldugu, temel {iriin veya hizmetlerin neler olacag,
tiketici veya pazar gercksinimlerini veya tiim bu konularm ifadesini igerir. Misyon
aciklamalarinin nasil olmasi gerektigi standart olmamakla beraber bir¢ok orglitte soyle

misyon tanimi ve agiklamalar1 bulunmaktadir (Eren, 2002, s.13):

e lsletmelerin hangi kitle veya pazara hitap ettigi,

e Isletmelerin iirettikleri mal ve hizmetlerin neler oldugu,
e Isletmelerin genel olarak is yapma felsefesi,

e Isletmelerin kendilerini nasil gordiikleri,

e Isletmelerin kullandiklar1 teknolojilerin neler oldugu vb.

Misyon, stratejinin agiklanmasindan &nce belirlenmesi gereken bir kavramdir. Isletmeler
misyon ile neyi yapacagini, topluma nasil bir katkida bulunarak yasama ve gelisme imkani
elde edecegini belirlemektedir. Strateji, kaynaklar1 misyon dogrultusunda nerelere, hangi
miktarda dagitilacagmi gosteren daha somut kavram olarak kendisini gostermektedir. Bir

oOrgiitiin misyona sahip olmasinin 6nemli iglevleri sdyle siralanabilir (Eren, 2002, s.13-14):
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e Tiim orglitsel gili¢leri bir araya toplayip motivasyonu saglar.

e Biitiin yonetici ve personelin ayni amag i¢in bir araya gelmesini saglar.
o Orgiitsel amag Ve stratejilerin belirlenmesini daha kolay hale getirir.

e Orgiitlerin akilc1 kaynaklar bulmalarma yardime olur.

e Orgiitlerdeki yonetici ve ¢calisanlarin is sorumluluklarini anlamalarmna yardimet olur.

Vizyon ve misyonlarm orgiitlere sagladigi bu yararlarin yani sira, vizyon ve misyonu
olmamaktan dolayr bir Orgiitiin karsilasabilecegi sorun ya da sikitilar da soyle
siralanabilmektedir (Korkut, 2008, s.2):

e Verimsizlik,

e Siradanlasma,

e Orgiitiin belirli bir konuya odaklanamamast,

e Kaynak yaratma zorlugu,

e Projelerin basariyla sonuglandirilmasina ragmen sonug alamama,

e Motivasyon azalmasi ve ¢alisan kaybi,

e Hedefsiz biiyiime ve hantallagma,

e Mali sorunlar.

Kisaca soylemek gerekirse, misyon ve vizyon ifadeleri orgiitiin genel amaglarini ve
yoniinii belirlemektedir. Ayn1 zamanda bu iki ifade, miisterilere, calisanlara ve ortaklara
orgiitin ne ile mesgul oldugu ve neyi basarmayi amagladigini anlamalarma yardimci
olmaktadir. Orgiitlerin bu ifadelerden sonra belirleyecegi adimlar genel olarak bu iki ifadeye

gore sekillenecegi i¢in vizyon ve misyon olduk¢a 6nemli kavramlardir (Kaplan ve Norton,
2004, 5.35).

3.2.3 Politika

Politika kavram, isletme yazininda strateji kavramiyla karigtirilmaktadir. Bu iki kavrami
kesin ¢izgiler ile birbirinden ayirt etmek olduk¢a zor olmaktadir. Politika kavrami kendi
icerisinde de bir belirsizlige sahiptir. Bunun sebebi, politikanin en az iki farkli formda
yonetim yazinlarinda kullaniliyor olmasidir. Bunlardan birisi 6rgiitiin genel politikasmni digeri
orgiitiin operasyonel politikalarmi kapsamaktadir. Kurumsal politika orgiitiin en {ist yonetimi
ve paydaslar1 tarafindan belirlenen ve kurumsal olarak ifade edilen, Orgiitiin ¢ekirdek

degerlerini, inaniglarn1 ve oOrgiitiin stratejik amaglarint iceren genel Orglitsel politikadir.
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Operasyonel politika ise, bir 6rgiitiin operasyonel igletimi esnasinda davraniglarini yonetmek
adina belirlenen kurallar, diizenlemeler, ilkeler ve standartlar biitliniidiir. Giiniimiiz yonetim
uygulamalarinda, politika genel olarak orgiitlerin temel amag¢ ve hedeflerini tanimlamakta ve
orgiitlerin etki alanlardaki isleyis ¢ergevesini belirlemektedir. Ayni zamanda, politika orgiitiin
uzun vadeli varligini glivence altina alacak kararlarin biitiinii olarak ifade edilirken, belirlenen
kurumsal amac1 bagarabilmek adina gerekli parametrelerin tanimlanmasini da saglamaktadir
(Davies, 2000, s.26-28).

Politikayla stratejinin benzer 6zelliklerinden biri her ikisinin de uzun siire igin belirlenmis
olmalaridir. Fakat politikadaki esneklik stratejiye gore daha az olmaktadir. Ciinkii stratejiyi
belirten degisken gevre onun igerdigi temel kararlarin da degistirilmesine neden olmaktadir.
Bu durum, o6rgiitiin politikalarinin da zaman iginde degisebilecegini fakat orgiit stratejilerinin
cevresel faktorlerden dolayr degisime daha agik oldugunu gostermektedir (Eren, 2002, s.14-
15).

Strateji ve politika amaca bagliliklar1 bakimindan birbirlerine gok benzerler. Strateji, genel
politikalar ¢ergevesinde belirlenmis kurumsal hedeflerin ve amaglarin yerine getirilmesinde
izlenecek yolu ifade ederken; politika, genel amaglarin belirlenmesinde ©6nemli rol
iistlenmektedir. Bu duruma paralel olarak, 6rgiitiin beklentilerini yerine getirmek adina yeterli
kaynaklarmn olmasi: gerekmektedir. Bundan dolay:1 politika, strateji ve kaynak kavramlari

stratejik yonetim siirecinde kritik {i¢ kavram olarak ifade edilebilir (Davies, 2000, s.26-27).

3.2.4 Taktik

Taktik, teknik ve usul bakimmdan stratejiden daha ayrintili bir kavramdir. Strateji,
amagclara ulasmak i¢in elde bulunan kaynak ve giiclerin dagitim plamidir. Taktik ise, bu
giiglerin harekete doniismesi yani uygulanmasi ile ilgilidir. Olaylar yasanirken meydana
gelebilecek durumlar1 onceden gorerek uygulama ayrintilar1 ve alternatifleri hazir hale
getirilir. Buradan yola ¢ikarak taktik i¢in daha kisa ve 6zel fikirler denilebilir. Strateji bir
diizen ve tasari ile ilgili diistinsel bir islem, taktik ise harekete gecme ve uygulamanin ayrintili
bir diizeniyle ilgilidir. Ornek olarak savas swrasinda diisman orduyu ortadan kaldirmak
stratejisi iginde diizene konulmus bir ordunun taktik geregi ani olarak geri ¢ekilmesi veya
kismi bir yorede giiclerini artirryormus gibi gdstermesi aslinda stratejinin uygulamasina
iligkin bir manevradir. Taktikler aslinda, stratejinin gergeklesmesine yardimci ayrintilar ve
hatta programlardir (Eren, 2002, s.15-16).

Stratejiler, yonetimlerin {ist kademelerinde belirlenmektedir. Bu kademelerde bulunan

kisiler karar asamasinda daha Once belirlenmis stratejileri géz Onilinde bulunurlar. Buna
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karsilik taktikler, yonetimlerin daha asagi kademelerinde kullanilmaktadir (Akgemci, 2008,
s.5).

3.25 Plan

Plan, amaclara ulagmak icin araglar ve yollarin karsilastirilmas:t ve kabaca neyin nasil
yapilacaginin saptanmasidir. Plan isletmenin ¢evresiyle veya ¢evresel gelisimiyle siki sikiya
iliskilidir. Bu yOniiyle stratejiye yaklasir. Ayrica plan, amaclarin tespiti ve amaglara ulagsmada
yardimer olacak “amag¢ fonksiyonunun” en iist diizeye ¢ikarilmasiyla da ilgilidir. Plan ile
belirlenmis amaclara ulagsmak kesin degildir. Boylelikle, planda da stratejide de bir belirsizlik
ve risk derecesi mevcuttur. Fakat planda belirsizlik zaman siiresi ve 6zelligi daha esnek
olmaktadir (Eren, 2002, s.17-18).

Uzun stireli plan periyotlarinda, strateji ile plan anlam birligine varmaktadir. Fakat planin
stireleri ¢ok cesitli oldugu icin kisa ve orta siiregli planlar stratejiden ayrilip daha belirgin ve
kesin hale gelmektedir. Plan bu yoniiyle, politika ve taktige benzemektedir. Ancak politika
uzun siireli uygulamalarla ilgili bir kavram oldugundan orta ve kisa silire¢li planlardan

ayrilmaktadir (Eren, 2002, s.18).

3.2.6 Yontem

Yontem kullanilis 6zelligi agisindan politikayla benzerlik gosterir. Politika ve strateji temel
bir sorunu ele almasma karsilik, yontem politikanin ve stratejinin nasil uygulanmasi
gerektigiyle ilgilidir. Bu bakimdan yontem, kapsam bakimindan strateji ve politikaya gore
daha dardir. Yapilan her islem ve is i¢in kullanilacak bir yontem mevcuttur. Strateji
planlamasi yapilirken birtakim yontemlerden yararlanilir. Ayn1 zamanda politik uygulamalar
da baz1 yontemlerin birlesimidir (Eren, 2002, s.17).

Genel olarak belirli amaclar i¢cin yapilan hemen her faaliyet alaninda ¢esitli yontemler
kullanilir. Onemli hususlardan biri de, yontemin &zellikle stratejiye gore standartlastirma
ozelliginin olmasidir. Hatta uygulamalarda kullanilmak tiizere ydontemler standart hale

getirilmigtir. Boylelikle yontem icin ¢esitli sorunlarin ¢oziimiinde kullanilan usuller tanimi

yapilabilir (Eren, 2002, s.17).

3.3 Stratejik Iletisim

Strateji; 6nceden belirlenmis hedeflere en uygun yontem ve araglarla, en etkin ve en hizl
sekilde ulasma sanati1 olarak tanimlanirken, iletisim; bir kaynaktan bilgi iceren bir mesajin bir
kanal vasitasi ile aliciya aktarilmasi siireci olarak tanimlanmaktadir (Okay ve Okay, 2005,

s.13). Her iki kelimenin birlesimi olan stratejik iletisim ise, uzun siiregli stratejik hedeflere
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ulagmay1 kolaylastirmak amaciyla belirlenmis mesajlarin en elverisli yer ve zamanda, en
uygun vasita ile giicli etkiyi yaratacak ve en senkronize sekilde stirekli ilgili (veya
hedeflenen) kamuoyu ile paylasiimasi ve ilgili kamuoyunun etkilenmesi olarak tanimlanabilir.
Stratejik iletisim planlamacisinin nihai hedefi, kesin zaman ve yerinde azami bilgi giiclinii
toplayarak kurumun stratejik hedeflerinin ilgili kamuoyu tarafindan en iyi sekilde
anlagilmasini ve kamuoyunun etkilenmesini saglamak olmalidir (Coffman, 2004).

Iletisimin stratejik bir kavram olarak algilanmasi, stratejik yonetimi daha da énemli hale
getirmektedir. Ciinkii modern diinyada kitle iletisim araglar1 gelismis ve c¢esitlenmis,
kamuoyuna iletilecek mesajlarin hem seklinde hem de igeriginde 6nemli degisiklikler
meydana gelmistir (Vural ve Bat, 2010). Basta internet, hayatin her alaninda bilgiye ulagma
ve bilgiyi paylasma bakimindan iletisim ortaminda bir devrime neden olmustur. Ornegin,
giniimiiz iletisim ortaminda basit bir video kamerasi ve internet erigimi olan birisinin
paylasacagi bilginin Onemine bagli olarak ulusal, hatta uluslar arasi dengeleri bile
degistirebilecek bir giigte oldugunu séylemek pek de abartili olmayacaktir.

Stratejik iletisim 6zetle, kurumsal itibarin etkin yonetimi amaciyla iletisimin stratejik bir
yetenek olarak kullanilmasi seklinde tanimlanabilir (Taylor, 2009, s.115). Stratejik iletigim,
uygulanacak kurumsal politikalarin belirlenmesinde bir “yol haritas1” ¢izilmesine rehberlik
eder. Bunun sayesinde, ilgili kamuoyu ile paylasilacak mesajlarin i¢ini doldurarak ne
soylenebilecegini belirlemekte, el yordami ile yapilan iletisim ¢alismalar1 yerine neyi, nigin ve
nasil yaptigmi bilen ayni zamanda kurumsal itibar1 gii¢lendiren bir vizyon ortaya koyar.
Stratejik iletisim aslinda karmasiklasan iletisim siirecini ¢6zen bir “dekoder” gérevindedir.
Reaktif degil, proaktif bir anlayisla sorunlar1 meydana geldikten sonra ¢ozmek yerine, sorun
olusturacak zayif noktalar1 dnceden belirleyip bu eksikleri gii¢clendirerek, sorunlar1 meydana
gelmeden veya heniiz belirmeye baslamisken ¢ozmeyi hedefler. Stratejik iletisim giliniibirlik
degil, uzun siiregli bir ¢alismay1 gerektirmektedir (Goldman, 2008).

Stratejik iletisim, en uygun mesajin ilgili kamuoyuna ulastirilmasmi, kamuoyunun
bilgilendirilmesini hedefleyen kaynak odakli pasif bir iletisim siireci degil, belirlenmis
mesajlari kurumun vizyon ve hedeflerine uygun sekilde ilgili kamuoyu ile paylasilmasini ve
kamuoyu algisinin olumlu sekilde sekillenmesini saglayacak ayni zamanda etkilemeyi esas
alan aktif bir iletisim siirecidir. Stratejik iletisim basit ve tek tarafli bir bilgi paylagimi
olmanm aksine ilgili kamuoyunu ikna amaci giiden, kamuoyunun mevcut tutum ve
davranislarin1 da dikkate alan, tutum ve davranislarindaki degisimleri 6lgen aktif bir etkileme
stirecidir (Jones, 2009).

Stratejik iletisim, ilgili kamuoyu ile paylasilacak mesajlarin etkinliini 6lcen, algilama

oranlarmi belirleyen, yanlis anlagilan veya arzu edilen etkiyi uyandirmayan sdylemler
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oldugunda bir hasar tespiti yaparak bunlari aninda degistiren bir yaklagimdir. Stratejik
iletisim, kesinlikle ilgili kamuoyunun yanlis bir algilama i¢ine diigmesine izin vermez. Ciinkii
orgiit hakkindaki mevcut yanls ve eksik bilgiler yanlis algilama sorununa sebep olmakta,
zamanla bu yanlis algilamalar tekrarlanip yanlis kanaatlere dontisebilmektedir. Yanlis
kanaatlerin diizeltilmesi de ¢ok uzun zamanli ve masrafli bir siiregtir. Yani stratejik iletisim,
orgiiti bu duruma diismekten koruyan onemli bir kontrol mekanizmasi gorevinde
bulunmaktadir (Tatham, 2008).

Bir orgiit i¢in iletisim ortaminda basarili olabilmenin en 6nemli sartlar1 sdyle siralanabilir
(Taylor, 2009, s.156):

e Siiratli karar verme ve icra siireci

e Rekabete dayal1 bir “vizyon”

e Emsallerinden farklilasan bir “kurumsal kiiltiir”

e Degisime duyarl: bir “yonetim anlayis1”

e [Inisiyatif

e Kurum i¢inde ag-merkezli bir iletisim yapis1

Bu alt1 6nemli husus, deger olusturabilmek ve gii¢lii bir kurumsal itibar icin bulunmasi
gercken en 6nemli 6zelliklerdir. Bu 6zellikler sayesinde, kurumun sundugu ve emsallerinden
farklilagan “degerler biitlinii”, ilgili kamuoyu tarafindan dogru algilanmakta ve bunun sonucu
olarak da kuruma tstiin rekabet giiciine sahip olmanin yolunu agmaktadir. Sonug olarak bir
fark ortaya koyabilen kurum, kurumsal itibarini gli¢lendirebilmektedir.

“Neden stratejik iletisim modeline ihtiya¢ duyulmustur?” sorusuna cevap bulabilmek igin
oncelikle geleneksel iletisim modelinin giiniimiiz iletisim ortamini a¢iklamakta nicin yetersiz
kaldigim1 sorgulamak yerinde olacaktir. Geleneksel iletisim modeli, kaynak tarafindan,
bilginin kodlanmis bir mesajla, tek bir aliciya, dis etkilere kapali bir kanal vasitasi ile
iletilmesi esasma dayanmaktadir (Okay ve Okay, 2005, s.45).

Geleneksel iletisim modelinin glinlimiiz iletisim ortamin1 agiklamakta oldukca yetersiz
kaldigmi soylemek miimkiindiir. Stratejik iletisim ise, Orgilitlerin Stratejik vizyonlarini,
uyguladiklar1 politikalar1 “mesrulastirmak” i¢in hedef kamuoylarinda algi ve tutum degisikligi
yaratmaya yonelik bir yontem olarak kullanilmaktadir. Geleneksel iletisim modeli ile stratejik

iletisim modeli arasindaki farklar asagidaki gibi bir tabloda gosterilebilir (Tatham, 2008):
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Tablo 3.1 Geleneksel ve Stratejik Iletisim Modelleri Arasindaki Farklar

Geleneksel Tletisim Modeli

Stratejik Iletisim Modeli

Modelde tek alic1 vardir

Modelde farkli ¢ikar ve goriisleri olan birden
fazla alict bulunmaktadir. Yani iletisim ortami

¢ok parcalidir.

Iletisim ortamu, aktif kaynak, pasif alic1 ile dis

etkilere  kapali  bir mesaj  kanalindan

olusmaktadir.

Iletisim ortaminda kaynak ve alicidan sonra “Dis
Cevre” liclincii aktor olarak dikkate alinmaktadir.
Dis ¢evre hem ortamdaki alicilart hem de kanali
etkilemektedir. Kaynak ise dis ¢evreyi kurumsal

itibar1 ile etkiler.

Stire¢ mesaj odaklidir.

Siireg¢ alic1 odaklidir.

Kaynak alicidan bagimsizdir.

Kaynak ile alict arasinda karsilikli bagimlilik

vardir.

“Alici, kaynaktan gelen her mesaji1 sartsiz kabul

eder” varsayimina dayanmaktadir. Alicinin

kaynak {izerinde etkisi yoktur.

Alict kaynaktan gelen mesaj1 belli oranda kabul
edebilir veya reddedebilir. Alici geri besleme

stireci ile kaynagi etkiler.

Iletisim siireci sadece mesaj iletilecegi zaman
kurulur bir

mevcuttur.

yani  kesintili iletisim  siireci

Iletisim siireci siireklidir.

Alicinin gegmis sartlanmusliklar1 ve on yargilari

yok varsayilir.

Alicinin gegcmis sartlanmusliklar1 ve on yargilari
dikkate alinir. Bu sebeple alicinin algi ve
kanaatlerinin dogru analizi basari i¢in oldukga

Onemlidir.

Kaynak: Tatham (2008).
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI ve BULGULARI

Stirekli biiyliyen bir sektdr olan turizm; ekonomik ve sosyal kalkinmay1 saglayan énemli
bir aragtir. Turizm, iilke ekonomisine katkisi ve iilkenin tanitimi agisindan dnemi yadsinamaz
bir gercekliktir. Gelen misafirlerin memnuniyeti, degerlerimizin misafirlere dogru bir sekilde
tanitimi, gelen misafir sayismin artirilmasi, turizm sektoriiniin siirdiiriilebilmesi ve turizm
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarist agisindan iletisim stratejik bir rol
istlenmektedir.

Stratejik bir rol {istlenen iletisimin, turizm isletmeleri i¢in Onemli bir unsur olarak
goriilmesi ve yoneticilerin iletisime gerekli 6nemi vermesi gerekmektedir. Basarili bir orgiit
ici iletisim i¢in stratejik iletisimin ne derecede 6nemli oldugu sorusuna cevap aranmasi, ilgili
kavramlara deginilmesi ve One siiriilen hipotezlerin test edilmesi turizm isletmelerinde orgiit
icindeki iletisim i¢in dnemli goriilmektedir.

Calismamizda turizm isletmelerindeki yoneticiler ve calisanlar arasindaki iletisimin
stratejik bir boyutta incelenmesi amaglanmistir. Veriler Tiirkiye’nin en énemli destinasyonu
sayilan ve en ¢ok turist ¢eken sehri olan Antalya’da merkezde bulunan, bes yildizli otellerde
anket metodu yardimi ile elde edilmistir. Konu, iletisimin gerek genel olarak turizm
sektoriiniin  bagarisinda gerekse de konaklama isletmelerinin  basarilarinda veya

basarisizliklarinda oynadigi stratejik roliin agiga ¢ikarilmasi bakimindan 6nemlidir.

4.1 Arastirmanin Yontemi

Arastirma probleminin ¢dziimiinde yazin incelemesi gibi ikincil verilerin yeterli olmamasi
halinde birincil verilere bagvurulur. Stratejik yonetim unsurlarmin performans tizerindeki
etkilerine yonelik yapilan bu arastirmanin verileri tamamiyla birincil verilere yani bireylerin
cevaplarina dayanmaktadir. Birincil veri toplama yOntemleri arasindan, bu ¢alisma
kapsaminda en uygun olani olarak anket yontemi secilmistir. Arastirilacak konu ile ilgili
kuramsal/kavramsal yap1 olusturulduktan sonra arastirmanin sorulari olusturulmus ve veri
toplama araglari ile stratejileri gelistirilmistir.

Arastirmada Once konuya iliskin literatiir arastirmasi yapilmig daha sonra anket
uygulamasi gerceklestirilmistir. Anketler otel ¢alisanlarina yonelik olarak gergeklestirilmistir.
Uygulanan anket formunun hazirlanmasmda, yapilan literatiir ¢aligmalar1 sonucunda Kurt

(2004), Yimaz (2011) ve Yidiz (2006)’1in ¢alismalarindan da yararlanilmistir. Ardindan
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olusturulan soru formu ile veriler toplanmistir. Bu veriler ¢esitli analizlere tabi tutulmus ve
analiz sonucu elde edilen bulgular yorumlanmistir. En son asamada ise sonuglarin
degerlendirilmesi ve genellemesi yapilmistir.

Soru formu 4 boélimden olugsmaktadir. 1. boliimde katilimcilarin demografik bilgileri
(cinsiyet, yas, egitim durumu, kurumda calisma siireniz, kurumdaki goreviniz, c¢alistiginiz
departman) yer almaktadir. 2. Boliimde stratejik iletisime yonelik ifadelere yer verilmistir. Bu
baglamda hazirlanan ve besli likert 6l¢eginin kullanildigr 37 adet soruya yer verilmistir. 3.
Boliimde iletisimi stratejik olarak Olgen farkli boyutta 4 adet soru yer almaktadir. Son
bolimde ise “kurumunuzda gordiigiiniiz ve belirtmek istediginiz baska iletisim sorunlari
nelerdir” seklinde agik uclu bir soru bulunmaktadir.

Arastirma kapsaminda hazirlanan soru formunun amaci, Antalya’da merkezde bulunan
konaklama isletmelerindeki yonetici ve calisanlar arasindaki iletisimi stratejik bir boyutta
incelemektir. Anketteki sorularin olusturulmasinda, anketi cevaplayanlarin katilim
diizeylerine yonelik yoneltilen sorularda 5’11 Likert dlcegi kullanilmistir. Bu 6l¢eklendirmede,
cevaplayicilarin sorulara katilma dereceleri (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum,
(3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle katiliyorum seklindeki 6lgekle tespit edilmistir
(Bkz. Ek-1 soru formu).

Likert olgegi Sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu o6lcekte
deneklere c¢esitli yargilar ve ifadeler yoneltilir ve bu yargilara katilip katilmama derecelerini
belirtmeleri istenir. Likert 6lgeginde cevaplar “Katiliyorum — Katilmiyorum” seklindedir.
Likert 6l¢egi, daha ¢ok kisilerin tutum ve egilimlerini 6lgme amagh kullanilir. En 6nemli
dezavantaji doldurma i¢in gerekli siirenin uzunlugudur. Likert 6l¢eklerinde kategori sayisi
olarak 5, 7, 9 ve 11'li olabilir. En sik kullanilan1 5’li olanidir. Degerlendirmede iki alternatif
bulunmaktadir. Birincisi; dlgekte yer alan her ifade ayr1 ayr1 degerlendirilir. ifadeler arasi
korelasyon ve iliski incelenebilir. ikinci alternatif ise; skorlarin toplami iizerinden
degerlendirme yapailabilir.

Arastirmanin evreni Antalya ili icinde merkezde faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama
isletmelerinin degisik departmanlarinda ¢alisan is gorenler olarak belirlenmistir. Antalya ili
icindeki konaklama isletmelerinin segilmesinin nedeni; ilin turizm potansiyelinin yiiksek
olmas1 ve bunun sonraki yillarda da artarak devam edecegine inanilmasidir. Anket, Antalya il
smirlart i¢cindeki bes yildizli, 7 farklh konaklama isletmesinde ¢alisan toplam 356 kisiye yiiz
yiize uygulanmustir.

Soru formu Antalya destinasyonundaki merkezde bulunan 5 yildizli konaklama
isletmelerindeki personellere uygulanmistir. Orneklem yontemi olarak kolayda ornekleme

yontemi secilmistir. Bu calismada Antalya bolgesinin sec¢ilmesinin nedenleri arasinda;
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verilerin daha rahat ve kolay bir sekilde toplanabilmesi, zaman kisithigmin bulunmasi ve
arastirma maliyetlerinin yiiksek olmasi bulunmaktadir. Bu yontem sonucunda bes yildizli
otellerden analizler i¢in kullanilabilen toplam 356 adet soru formu doldurulmustur. Olgegin
giivenirliligini belirlemek icin tiim ifadelerin Cronbach Alpha degeri hesaplanmis ve % 80,9
olarak bulunmustur. Elde edilen deger % 70’in iizerinde oldugundan 6lgegin giivenilir oldugu
oOne siiriilebilir.

Verilerin analizi bilgisayar ortammda SPSS 17.0 for Windows analiz programi
kullanilarak yapilmis, frekans analizi, faktor analizi ve regresyon analizi testleri sonucu elde

edilen veriler yorumlanmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

H1: Turizm isletmelerinde iy1 bir iletisim, islem etkinligi’ni arttirir.

H2: Turizm igletmelerinde iyi bir iletisim, kurumun toplamda daha etkin ¢aligmasin1 saglar.
H3: Turizm isletmelerinde iyi bir iletisim, ayr1 ayr1 departmanlarin kendi igerisinde daha iyi
calismasini saglar.

H4: Turizm isletmelerinde iy1 bir iletisim, hizmet kalitesini arttirir.

HS5: Turizm isletmelerinde iyi bir iletisim, stratejik iletisim diizeyini arttirir.

Arastirmanin Yapisi

Aragtirmanin birinci kisminda giris bolimii; arastrmanm amaci, aragtirmanm Onemi,
arastirmanin yontemi, sinirliliklar1 ve son olarak da arastirmanin yapisi ifade edilmistir.

Ikinci kisimda; iletisim ve kapsami hakkinda yapilan literatiir taramasma yer verilmistir.
Bu kisimda iletisim kavrami ve 0nemi, iletisim tiirleri, iletisim siireci ve ogeleri, iletisimi
engelleyen temel faktorler detayli olarak incelenmistir.

Ugiincii kisimda; drgiitlerde iletisim ile ilgili yapilmus literatiir taramasina yer verilmistir.
Orgiit ve orgiit kiiltiirii kavramlari, orgiitsel baglilik, orgiit yapist ve unsurlari, Orgiitsel
iletisim modelleri, orgiitsel iletisim kanallari, iletisimin ydnetim fonksiyonlar1 iizerindeki
etkisi, Orgiit ici iletisim kavrami ve Onemi ve en son turizm isletmelerinde iletisime
deginilmistir.

Aragtirmanin dordiincli kisminda; stratejik boyutuyla iletisim incelenmistir. Bu bdliimde;
strateji kavrami ve onemi, stratejinin iliskili oldugu kavramlar ve en son da stratejik Iletisim
incelenmistir.

Aragtirmanin besinci kisminda; Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yildizli
konaklama isletmelerine uygulamak i¢in hazirlanan yapilandirilmis soru formundan elde

edilen verilerin analizleri yapilarak bulgular1 tartisilmaktadir. Oncelikle katilimcilara soru
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formunda sorulan demografik sorularin frekans analizi yapilmustir. Stratejik iletisim ile ilgili
ifadeler daha sonra regresyon analizine tabi tutulmak {izere faktor analizine tabi tutulmustur.
Stratejik iletisim ile ilgili toplam 37 ifadeden 26 s1 6 boyutta toplanmistir. Ardindan regresyon
analizi yapilmustir ve stratejik iletisim ile Islem etkinligi, kurumun toplamda daha etkin
caligmasi, ayr1 departmanlarin kendi igerisinde daha iyi ¢alismasi, hizmet kalitesi ve stratejik
islem etkinligi arasindaki iligki ortaya ¢ikarilmis ve yorumlanmaistir.

Aragtirmanin son kismi olan altinc1 kisimda ise sonug ve tartismaya yer verilmektedir. Bu
baglamda, Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yildizli konaklama tesislerine
uygulanan soru formunun sonug¢larinin O6nemli kisimlar1 yorumlanmis ve turizm

isletmelerinde iletisimin dnemi ve etkisi tartisilmistir.

Arastirmanin Stmirliliklart

Arastirma yapilirken, o esnada otelde calisanlara ulasilmistir. Otel isletmelerinde vardiya
sisteminde c¢aligildigi i¢in o vardiyada ¢alismayanlara ve o giin izinli olanlara ulasilamamastir.
Tim ¢alisanlara ulasilabildigi takdirde arastirmanin 6rneklemi daha biiylik olabilecektir.
Arastirma esnasinda is yogunlugu sebebiyle ayn1 vardiyada bile olsa ulasilamayan g¢alisanlar
oldu. Arastirma bulgular1 verimlilik agisindan mevcut durumun ne oldugunu degil, otel

calisanlar1 tarafindan nasil algilandigi ile siirhdir.

4.2 Arastirmanin Bulgulan

Arastirmada turizm sektoriinde c¢alisanlar tarafindan doldurulmus 356 adet soru formu
kullanilmustir. Olgegin giivenirligini belirlemek icin tiim Onermelerin Cronbach’s Alpha
degeri hesaplanmig ve Tablo 4.1 de goriildiigii gibi bu arastirma i¢in 6l¢eklerin degeri % 80,9
olarak belirlenmistir. Elde edilen bu degerin % 70’in {izerinde bir deger olmasi sebebiyle

Olgegin giivenilirliginin kabul edilebilir bir diizeyde oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.1 Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi
0,809 41

4.2.1 Demografik Bulgular

Hazirlanan soru formunu dolduran katilimeilarin demografik 6zelliklerini ortaya ¢ikarmak
icin cinsiyet, yas, egitim durumu, kurumdaki ¢aligma siiresi ve galisilan departmanlar frekans

analizine tabi tutulmus ve sonuclar agagida verilmistir.
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Cinsiyet n %
Kadin 132 37,1
Erkek 224 62,9
Toplam 356 100,0
Yas Dagilim

26 ve alt1 116 32,6
27-32 128 36,0
33-38 79 22,2
39 ve iistll 33 9,2
Toplam 356 100,0
Egitim Durumu

[kogretim 60 16,9
Lise 163 45,7
On Lisans 62 17,4
Lisans 69 19,4
Yiiksek Lisans/Doktora 2 0,6
Toplam 356 100,0
Kurumdaki Cahsma Siiresi

1 y1l ve daha az 103 28,9
2-4 y1l 199 55,9
5 yil ve tistii 54 15,2
Toplam 356 100,0
Calstiklar1 Departmanlar

F/B 104 29,2
Kat Hizmetleri 67 18,8
Mutfak 57 16,0
Satig Pazarlama 30 8,4
Teknik Servis 27 7,6
On Biiro 23 6,5
Muhasebe 23 6,5
Digerleri 25 7,0
Toplam 356 100,0

Bu verilere gore orneklemde yer alan katilimcilarin % 37,1°1 kadin, % 62,9°u erkektir.

Ornekleme dahil olan personellerin biiyiik bir bdliimii (%68,6) 32 yas ve alt1 kisilerden
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olusmaktadir. Tablodan da goriildiigli gibi arastirmaya katilanlarin yas dagilimlari
incelendiginde 27-32 yas arasi katilimcilarin %36 ile ilk sirada olduklar1 goriilmektedir. Bu
katilimcilar1 26 ve alt1 yas grubu katilimeilar %32,6 ile takip etmektedir. Ugiincii sirada ise
33-38 yas grubu %22,2 ile yer alirken, son sirada %9,2 ile 39 yas ve istli katilimcilar yer
almaktadir. Katilimcilarin %68,6 oraninin 32 yas ve alti katilimcilardan olusmasi ise
konaklama isletmelerinde daha ¢ok geng yastaki is giliciiniin tercih ediliyor olmasi ile
aciklanabilir.

Arastirma kapsamindaki katilimecilarin egitim durumlar1 incelendiginde; katilimcilarin
%16,9’u ilkogretim , %45,7’si lise, %17,4’i On lisans, %19,4’i lisans, %0,6’lik kismi ise
yiiksek lisans/doktora egitimi alan kisilerden olustugu goriilmektedir.

Tablo incelendiginde katilimcilarin %28,9’u 1 yil ve daha az, %55,9’u 2-4 yil, %15,2’si
ise 5 yil ve daha fazla calismis olan kisilerden olustugu goriilmektedir.

Katilimeilarin ¢alistiklar1 departmanlar incelendiginde ise; %29,4’liikk bir kisimla F/B
(yiyecek-icecek)departmani basta gelmektedir. Daha sonra %18,8 ile Kat Hizmetleri ve
%16,0 ile Mutfak departmani gelmektedir.

4.2.2  Stratejik Iletisim ile Ilgili Bulgular

Soru formunda katilimcilara stratejik iletisim ile ilgili sorulan 37 ifade, kullanilacak
boyutlar1 elde etmek ve anket gecerliligini saglamak i¢in Varimax dondiirme yontemiyle
aciklayic1 faktor analizine tabi tutulmus, ardindan giivenirlik analizi yapilmistir. Sonuglar

asagida verilmis ve tartigilmistir.

4.2.2.1 Stratejik letisim Faktor Analizi

Otel personellerine gore stratejik iletisimin boyutlu yapisini tespit etmek maksadiyla
aciklayic1 faktor analizinden faydalanilmis ve sonuglar Tablo 4.3’te gdsterilmistir. ilk olarak
orneklem sayisinin yeterli olup olmadigmi test etmek icin KMO (Kaiser_Meyer_OIkin)
analizinden faydalanilmis ve oran 0,864 bulunmustur. Bu oran 6rneklem sayisinin yeterliligini
gostermektedir (Sipahi vd, 2010). Faktor analizinin On sartlarindan olan degiskenler
arasindaki 1iliskinin varligi1 Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda gosterilmis(p = 0,000),

varimax dondiirmesi ve temel bilesen analizi yontemiyle faktor analizi yapilmistir.

Ankette stratejik iletisimi 6lgmek i¢in kullanilan 37 ifadeden es kokenligi 0,5’in altinda
olan 11 ifade(Herhangi bir birim, yaptigi faaliyet ile ilgili olan tiim birimleri bilgilendirir/
Yaptigim gorev tek ve belli bir isle ilgilidir/ Yapilan iglerin bir¢ok béliime ayrilmasi, ayni
gorevle ilgili olan birim ve kisiler arasinda iletisim aksakliklarina neden olmaktadir/ Yapilan

gorevler bir¢ok ise boliinmiistiir/ Boliimler arasinda yetki ve sorumluluk ayrimi kesin ve agik
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bir sekilde yapilmistir/ Yoneticimle goriismek istedigimde ona ulagamiyorum/ Bilgi, goriis ve
sorunlart iletmem tistlerim tarafindan tesvik edilmektedir/ Gorevimle ilgili olarak iistlerden
gelen bilgi ve yonlendirme yetersizdir/ Bilgi, goriis ve sorunlart iletmek igin, bagl oldugum
tistlere kolayca ulastyorum/ Gorevimi yaparken iletisim halinde oldugum birimlerden daha
farkly birimlerle iletisim halinde olmam gerekir/ Kurumumuzun iletisim sisteminde bilgiler,
sadece ilgili kisiler arasinda kalir)analizden ¢ikarilmis, kalan 26 ifade faktor analizine dahil
edilmistir. Es kokenliligi (communality) 0,5'in iistiinde olan ifadelerin toplam varyansmn %
59,791'ini agiklayan ve 6zdegeri 1'in Uistiinde olan alt1 faktor elde edilmistir. Faktorlerin i¢sel
tutarliliklar1 i¢in hesaplanan Cronbach Alpha degerleri 0,548 ile 0,867 arasinda degismekte

olup, dlcegin giivenilir oldugunu gostermektedir (Hair ve digerleri, 1998).

Tablo.4.3 Otel Calisanlarina Gore Stratejik Tletisim Boyutlan

Faktorler

ifadeler

Kiiltiirel 6@elerin
benimsenip
iletilmesi
Merkezilesme
Kurum i¢i
iletisim
Bicimsellesme
Dikey ve Yatay
farklilasma

Boliimlendirme

Yonetim, kurumun vizyonu, misyonu ve amagclari konusunda bizi

S ,848
bilgilendiriyor.

Yonetim, amaglar1 gerceklestirmek icin izlenecek yollarn neler oldugu o
konusunda bizi bilgilendiriyor. '

Kurumun vizyonu ve misyonu herkes tarafindan benimsenmektedir. ,768

Duvarlarda asili panolar, uyarilar, Ozdeyisler vs. bizim c¢alisma =
ilkelerimizi gosterir. '

Personele yonelik olarak yapilan her tiirlii organizasyona(toplanti, i
seminer vs.) katilmaya gayret ederim. '

Kisisel amaclardan ¢ok kurumsal amaglar1 gergeklestirmek daha i
onemlidir. '

Gorevimle ilgili veya beni ilgilendiren kararlar alinirken goriislerim a1
alnr. ’

Kararlar, alt diizeyler dahil tiim birimlerin katilimi ile alinir. 773

Bagli bulundugum béliimle ilgili alinan kararlar hakkinda bana bilgi 263
verilir, ’

Alinan kararlardan haberim olmaz. ,614

Gorevlerim ile ilgili emir ve bilgiler {istlerim tarafindan bana zamaninda 606
iletilmektedir. ’

Kurumda kisilerarasi iletisim iyidir. , 795



Kurumda birimler arasi iletisim iyidir.

Is ve diger konularla ilgili dilek, oneri ve sikAyetlerimi y&netime

kolaylikla iletebiliyorum.
Isimle ilgili gerekli bilgilere kolaylikla ulasirim.

Bolim iginde veya boliimler arasinda ayni gorevlerin tekrart veya

birbirine karistig1 olmaktadir.

Is tanimlar1 belirgin olmadigindan yapacagim islerle ilgili olarak sik sik

iist birimlere danigma ihtiyaci duyarim.

Kurum genelinde gorev, yetki ve sorumluluklarin belirsiz olmasindan

kaynaklanan iletisim sorunlar1 yagsanmaktadir.

Bilgi ve emirlerin iletilmesinde bazi 6nemli birim veya kisiler iletisim
stirecinin diginda kalmaktadir.

Gorevlerle ilgili bilgi veya diger iletilerin gidecegi yere ulasmasini
engelleyen kisi veya birimler vardir.

Diger bolimlerle baglantili olan islerin zamaninda ve tam olarak

yapilmasinda aksakliklar olmaktadir.

Birimler arasindaki iletisim eksikligi, koordinasyon halinde yiiriitiilen
islerde aksamalara neden olmaktadir.

Isinizle ilgili bir konuyu ya da sorunu yetkili en son kisiye iletmede
gecilmesi gereken kademe sayisi goktur.

Isin ¢ok fazla boliime ayrilmas béliimler arasi iletisimi zorlastirir.
Boliimler arasi yetki sinirlarinin belli olmamasi gérev ¢atismalaria yol
acar.

Gorev yapmakta oldugum birimdeki boliim sayisinin ¢ok olmast iletigim

ve koordinasyonu giiglestirmektedir.
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, 135

,650

;525

779

132

,651

711

,623

,616

,568

,508

128

, 704

,520

Giivenilirlik Katsayis1 (Cronbach Alpha)
Varyans Agiklama Orani (%)

0,817 0,813 0,751 0,647
25,785 11,689 7,280 5,944 4,898

0,548
4,195

Toplam Varyans Agiklama Orani1 (%) 159,791 KMO :0,864
Bartlett Kiiresellik Testi 1 3581,931 p 10,000

Faktorler, kapsadiklar1 ifadeler goz dniine alarak tablodaki sirasiyla: “Kiiltiirel Ogelerin

Benimsenip iletilmesi”, “Merkezilesme”, “Kurum Ici iletisim”, “Bicimsellesme”, “Dikey ve

Yatay Farklilasma” ve “Boliimlendirme” olarak isimlendirilmistir (Tablo 4.3).

Birinci faktér toplam varyansin %25,785'ini agiklamakta olup, “Kiiltiirel Ogelerin

Benimsenip Iletilmesi” olarak isimlendirilmistir. Birinci faktorii olusturan ifadeler; “Yonetim,

kurumun vizyonu, misyonu ve amaglar1 konusunda bizi bilgilendiriyor”, “Y6netim, amaglar1

gerceklestirmek igin izlenecek yollarin neler oldugu konusunda bizi bilgilendiriyor”,

“Kurumun vizyonu ve misyonu herkes tarafindan benimsenmektedir”, “Duvarlarda asili
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panolar, uyarilar, 6zdeyisler vs. bizim c¢aligma ilkelerimizi gosterir”, “Personele yonelik
olarak yapilan her tiirlii organizasyona (toplanti, seminer vs.) katilmaya gayret ederim” ve
“Kisisel amaclardan ¢ok kurumsal amaglar1 ger¢ceklestirmek daha dnemlidir” ifadeleridir.

Ikinci faktdr toplam varyansin % 11,689’unu agiklamakta olup, “Merkezilesme” olarak
isimlendirilmistir. ikinci faktorii olusturan ifadeler: “Gorevimle ilgili veya beni ilgilendiren
kararlar alinirken goriislerim alinir”, “Kararlar, alt diizeyler dahil tiim birimlerin katilimi ile
alinir”, “Bagli bulundugum boliimle ilgili alinan kararlar hakkinda bana bilgi verilir”, “Alinan
kararlardan haberim olmaz” ve “Gorevlerim ile ilgili emir ve bilgiler listlerim tarafindan bana
zamaninda iletilmektedir” ifadeleridir.

Uglincii faktdr toplam varyansin % 7,280’ini aciklamakta olup, “Kurum I¢i Iletisim”
olarak isimlendirilmistir. Ugiincii faktdrii olusturan ifadeler: “Kurumda kisileraras1 iletisim
iyidir”, “Kurumda birimler arasi iletisim iyidir”, “Is ve diger konularla ilgili dilek, dneri ve
sikayetlerimi yonetime kolaylikla iletebiliyorum” ve “Isimle ilgili gerekli bilgilere kolaylikla
ulasirim” ifadeleridir.

Dordiincii faktor toplam varyansm % 5,944’ iinli agiklamakta olup “Bi¢imsellesme” olarak
isimlendirilmistir. Dordiincli faktorii olusturan ifadeler: “Bolim i¢inde veya boliimler
arasinda aym gorevlerin tekrar1 veya birbirine karistigi olmaktadr”, “Is tanimlar1 belirgin
olmadigindan yapacagim islerle ilgili olarak sik sik iist birimlere danigma ihtiyaci duyarim”
ve “Kurum genelinde gorev, yetki ve sorumluluklarin belirsiz olmasindan kaynaklanan
iletisim sorunlar1 yasanmaktadir” ifadeleridir.

Besinci faktor toplam varyansm % 4,898’ ini agiklamakta olup “Dikey ve Yatay
Farklilasma” olarak isimlendirilmistir. Besinci faktorii olusturan ifadeler: “Bilgi ve emirlerin
iletilmesinde bazi Onemli birim veya Kkisiler iletisim siirecinin disinda kalmaktadir”,
“Gorevlerle ilgili bilgi veya diger iletilerin gidecegi yere ulasmasini engelleyen kisi veya
birimler vardwr”, “Diger bdliimlerle baglantili olan islerin zamaninda ve tam olarak
yapilmasinda aksakliklar olmaktadir”, “Birimler arasindaki iletisim eksikligi, koordinasyon
halinde yiiriitiilen islerde aksamalara neden olmaktadir” ve “Isinizle ilgili bir konuyu ya da
sorunu yetkili en son kisiye iletmede gecilmesi gereken kademe sayis1 coktur” ifadeleridir.

Altinc1 faktor toplam varyansmn % 4,195’ ini agiklamakta olup “Boliimlendirme” olarak
isimlendirilmistir. Altinc1 faktorii olusturan ifadeler: “Isin ¢ok fazla boliime ayrilmasi
boliimler arasi iletisimi zorlastirir”, “Boliimler arasi yetki sinirlarmin belli olmamas1 gorev
catigmalarina yol acar” ve “Gorev yapmakta oldugum birimdeki bdliim sayismin ¢ok olmasi

iletisim ve koordinasyonu gii¢lestirmektedir” ifadeleridir.
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4.2.2.2 Stratejik Iletisim Boyutlarinin islem Etkinligine Etkisi

Stratejik iletisim boyutlarinin“islem etkinligi”’ne etkisini ortalama kullanilarak test etmek
amactyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi ger¢eklestirilmistir. Bir faktorii olusturan
sorularin puanlari toplanip faktordeki soru sayisina boliinerek her bir faktdr i¢in ortalama
faktor skorlar1 hesaplanmis ve regresyon analizine bu ortalama faktor skorlar1 dahil edilmistir.

Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.4’te gosterilmistir.

Tablo 4.4 Stratejik fletisim Boyutlarinin islem Etkinligine EtKisi

Bagimsiz Degiskenler B t p
Sabit
e e 1 . . 3,129 10,053 0,000*
Kiiltirel 6gelerin benimsenmesi 173 2 567 0.011%*
ve iletilmesi(KO) ' ' '
Merkezilesme(M) , 132 2,177 0,030**
Kurum I¢i iletisim(K1I) ,073 1,077 0,282
Bicimsellesme(Bi) -,003 -,053 0,958
Dikey ve Yatay Farklilasma(F) ,090 1,579 0,115
Bélﬁmlendirme(BO) -,021 -381 0,703

R’=0,097 F=6,278 p=0,000

*p<0,01 **p<0,05
**#*¥Bagiml Degisken: Kurum iginde daha iyi bir iletisim, “Islem Etkinligi”ni (ayn1 faaliyeti
rakiplerden daha iyi bir sekilde yiiriitmek) arttirir.

Regresyon Denklemi:
IEA=3,129+0,147.K0+0,114.M+0,067.Kii+(-0,003).Bi+0,095.F+(-0,019).BO

10,053 2567 2,177 1,077  -0,053 1579  -0,381
(0,000  (0,011)** (0,030)** (0,282) (0,958)  (0,115)  (0,703)

Sonuglar modelin bir biitiin olarak (F=6,278 ve p=0,000) anlamli oldugunu
gostermektedir. Model memnuniyetin %9,7’sini agiklamaktadir. Tablo 4.4 incelendiginde,
personellerin islem etkinligi algisina en fazla etki eden degiskenin Kiiltiirel degerlerin
benimsenmesi ve iletilmesi (,173) oldugu goriilmektedir. Merkezilesme (,132) algis1 yiiksek
katstya sahip olan diger faktordiir. Kurum igi iletisim (,073), Bigimsellesme (-,003), Dikey ve
yatay farklilagsma (,090) ve Boliimlendirme (-,021) algilar1 ise model igerisinde memnuniyete
etki eden faktorler olarak anlamli bulunmadigi goriilmektedir.

Modelden de anlagilacagi gibi “islem etkinligi” stratejik iletisim boyutlarmdan “kiiltiirel
ogelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “merkezilesme” boyutlarindan etkilenmektedir.
Turizm igletmelerinde 6rgiitlin kiiltiirel 6geleri ne kadar benimsenir ve orgiit i¢inde yayilirsa
islem etkinligi diizeyi de artabilecektir. Orgiit yapilarinda merkezilesme, hiyerarsik olarak

islem etkinliginde yOnetim fonksiyonlarinin yerine getirilmesinde etkilidir. Yani; Orgiit
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yapisinda merkezilesme boyutu, islem etkinligini olumlu yonde etkilemektedir. Turizm
isletmelerinde islem etkinligi arttik¢a, daha etkin ve iyi isleyen yonetimler ortaya ¢ikacak ve
turizm igletmelerinin hizmet kaliteleri yiiksek seviyelere gelebilecektir. Boylelikle turizm
isletmelerinin, oncelikle kendi bolgelerinde daha sonra da iilkeler bazinda iyi birer isletme

haline gelebilmeleri miimkiin olabilecektir.

4.2.2.3 Stratejik Iletisim Boyutlarinin Kurumun Toplamda Daha Etkin Calismasina
Etkisi

Stratejik iletisim boyutlarinin kurumun toplamda daha etkin ¢aligmasina etkisini ortalama
kullanilarak  test etmek amaciyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Bir faktorii olusturan sorularin puanlar1 toplanip faktérdeki soru sayisina
boliinerek her bir faktor i¢cin ortalama faktor skorlar1 hesaplanmis ve regresyon analizine bu
ortalama faktér skorlar1 dahil edilmistir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.5°te

gosterilmistir.

Tablo 4.5 Stratejik iletisim Boyutlarinin Kurumun Toplamda Daha Etkin Cahsmasina
EtkKisi

Bagimsiz Degiskenler p t p

Sabit *
Kiiltiirel 6gelerin benimsenmesi 3,362 13,142 0,000

*
ve iletilmesi(KO) ,263 3,986 0,000
Merkezilesme(M) ,094 1,574 0,116
Kurum i¢i Iletisim(KiT) ,081 1,207 0,228
Bicimsellesme(BI) ,093 1,611 0,108
Dikey ve Yatay Farklilagsma(F) -,004 -,068 0,946
Béliimlendirme(BO) -,034 -,626 0,532

R’=0,131 F=8,803 p=0,000

*p<0,01 **p<0,05
***Bagimli Degisken: Daha iyi bir iletisim, kurumun toplamda daha etkin calismasini saglar.

Regresyon Denklemi:
KTEC=3,362+0,187.K0+0,068.M+0,067.K1i+0,065.Bi+(-0,003).F+(-0,026).BO

13,142 3,986 1,574 1,207 1,611 -0,68 -,626
(0,000)* (0,000 (0,116) (0,228) (0,108)  (0,946)  (0,532)

Sonuglar modelin bir biitiin olarak (F=8,803 ve p=0,000) anlamli oldugunu gostermektedir.
Model memnuniyetin %13,1’ini agiklamaktadir. Tablo 4.5 incelendiginde, Personellerin
kurumun toplamda daha etkin ¢aligma algisma etki eden tek degiskenin kiltiirel 6gelerin
benimsenmesi ve iletilmesi (,263) oldugu goriilmektedir.

Modelden de anlagilacagi gibi “kurumun toplamda daha etkin ¢alismas1” stratejik iletisim

boyutlarindan “kiiltiirel 6gelerin benimsenmesi ve iletilmesi” boyutundan etkilenmektedir.
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Turizm isletmelerinde, 6rgiit icinde kiiltiirel 6geler ne kadar benimsenir ve yayilirsa, turizm
isletmelerinin toplamda daha etkin ¢alismalar1 o kadar miimkiin hale gelebilecektir. Bu durum
turizm isletmelerinin daha iyi ve kaliteli birer isletme olabilmelerinde oldukca etkili

olabilecektir.

4.2.2.4 Stratejik Iletisim Boyutlarinin Ayr1 Departmanlarin Kendi Icerisinde Daha Tyi
Cahsmasina Etkisi

Stratejik iletisim boyutlarinin ayri departmanlarin kendi igerisinde daha iyi ¢aligmasina
etkisini ortalama kullanilarak test etmek amaciyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Bir faktorii olusturan sorularin puanlar1 toplanip faktordeki soru sayisina
boliinerek her bir faktor i¢in ortalama faktor skorlari hesaplanmis ve regresyon analizine bu
ortalama faktor skorlar1 dahil edilmistir. Regresyon analizi sonucglar1 Tablo 4.6’da

gosterilmistir.

Tablo 4.6 Stratejik iletisim Boyutlarinin Ayr1 departmanlarin Kendi icerisinde Daha
Iyi Calismasina Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B t p

Sabit *
Kiiltiirel 6gelerin benimsenmesi 3,452 12,248 0,000

ve iletilmesi(KO) 131 1,960 0,051
Merkezilesme(M) ,108 1,794 0,074
Kurum i¢i Iletisim(KiT) ,166 2,453 0,015**
Bicimsellesme(BI) ,051 872 0,384
Dikey ve Yatay Farklilasma(F) -,030 -,532 0,595
Boliimlendirme(BO) -,031 -,554 0,580

R’=0,112 F=7,313 p=0,000

*p<0,01 **p<0,05
***Bagimli Degisken: Daha iyi bir iletisim, ayr1 ayr1 departmanlarin kendi icerisinde daha iyi
calismasini saglar.

Regresyon Denklemi:
ADKIIC=3,452+0,101.KO+0,085.M+0,137.Kii+0,039.Bi+(-0,029).F+(-0,026).BO

12,248 1,960 1,794 2453 0,873 0,532 -0,554
(0,000  (0,051)  (0,074) (0,015)** (0,384)  (0,595)  (0,580)

Sonuglar modelin bir biitiin olarak (F=7,313 ve p=0,000) anlaml oldugunu gdstermektedir.
Model memnuniyetin %11,2’sini agiklamaktadir. Tablo 4.6. incelendiginde, personellerin ayr1
departmanlarin kendi icerisinde daha iyi ¢caligmas1 algisina etki eden tek degiskenin kurum i¢i

iletisim (,166) oldugu goriilmektedir.
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Modelde de goriildiigii gibi “ayr1 departmanlarm kendi igerisinde daha iyi ¢aligmasi”
stratejik iletisim boyutlarindan “kurum ig¢i iletisim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm
isletmelerinde kurum i¢i iletisim diizeyi arttik¢a, ayri ayr1 her departmanin kendi igerisinde
daha iyi ¢aligmasi saglanabilecektir. Turizm isletmelerinde departmanlarin kendi igerisinde
daha iyi calismas1 demek toplamda da daha verimli bir diizeye gelmek anlamina gelmektedir.
Antalya’da turizm hizmet isletmelerinin kalitesini ve etkinligini arttirabilmek iyi bir kurum igi

iletisimin varligma baglidir denilebilir.

4.2.25 Stratejik Tletisim Boyutlarimin Hizmet Kalitesine Etkisi

Stratejik iletisim boyutlarinin hizmet kalitesine etkisini ortalama kullanilarak test etmek
amaciyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmistir. Bir faktorii olusturan
sorularm puanlar1 toplanip faktdrdeki soru sayisina boliinerek her bir faktor i¢in ortalama
faktor skorlar1 hesaplanmis ve regresyon analizine bu ortalama faktor skorlar1 dahil edilmistir.

Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.7’ de gdsterilmistir.

Tablo 4.7 Stratejik Iletisim Boyutlarinin Hizmet Kalitesine Etkisi

Bagimsiz Degiskenler p t p
Sabit
e 1 g . . 4,069 19,225 0,000*
Kiiltiirel 6gelerin benimsenmesi 120 1756 0080
ve iletilmesi(KO) ’ ’ ’
Merkezilesme(M) -,006 -,091 0,927
Kurum i¢i Iletisim(KiT) ,187 2,705 0,007*
Bicimsellesme(BI) ,048 ,804 0,422
Dikey ve Yatay Farklilasma(F) ,001 ,013 0,990
Béliimlendirme(BO) -,045 -,802 0,423

R’=0,073 F=4,591 p=0,000
*p<0,01 **p<0,05
***Bagimli Degisken: Daha iyi bir iletisim, hizmet kalitesini arttirir.

Regresyon Denklemi:
HK=4,069+0,068.KO+(-0,003).M+0,114.Kii+0,027).Bi+0,001.F+(-0,028).BO

19,225 1,756 -,001 2,705 804 013 -,802
(0,000)*  (0,080)  (0,927) (0,007)* (0,422)  (0,990)  (0,423)

Sonuglar modelin bir biitiin olarak (F=4,591 ve p=0,000) anlamli oldugunu gostermektedir.
Model memnuniyetin %7,3’linii agiklamaktadir. Tablo 4.7 incelendiginde, personellerin
hizmet kalitesi algisina etki eden tek degiskenin Kurum i¢i iletisim (,187) oldugu

goriilmektedir.
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Modelden de anlasilacagi gibi “hizmet kalitesinin arttirilmasi” stratejik iletisim
boyutlarindan “kurum igi iletisim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm isletmelerinde kurum
ici iletisim arttirildikga, hizmet kalitesi de arttirilabilecektir. Turizm sektoriindeki konaklama
isletmelerinin hizmet kalitelerini arttirabilmeleri iyi bir kurum i¢i iletisime baghdir.
Konaklama isletmeleri hizmet satan isletmeler olduklari igin iyi hizmet vermeleri
beklenmektedir. Bu sebeple konaklama isletmelerinin kurum igindeki iletisim diizeylerini
saglikli ve etkin bir hale getirmeleri, hizmet kaliteleri a¢isindan zorunlu bir gerekliliktir

denilebilir.

4.2.2.6 Stratejik Iletisim Boyutlarinin Stratejik Islem Etkinligine Etkisi

Stratejik iletisim boyutlarmin stratejik islem etkinligine etkisini ortalama kullanilarak test
etmek amaciyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Bir faktorii
olusturan sorularm puanlar1 toplanip faktordeki soru sayisina bdliinerek her bir faktor igin
ortalama faktor skorlar1 hesaplanmis ve regresyon analizine bu ortalama faktor skorlar1 dahil

edilmistir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.8 de gdsterilmistir.

Tablo 4.8 Stratejik Iletisim Boyutlarimin Stratejik islem Etkinligine Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B t p
Sabit
e 1 g . . 3,503 16,476 0,000*
Kiiltiirel 6gelerin benimsenmesi
o N 211 3,225 0,001*
ve iletilmesi(KO)
Merkezilesme(M) ,109 1,842 0,066
Kurum I¢i Iletisim(KIT) ,149 2,243 0,026**
Bicimsellesme(BI) ,055 ,954 0,341
Dikey ve Yatay Farkhlq_sma(F) ,021 ,384 0,701
Boliimlendirme(BO) -,039 - 711 0,477

R’=0,145 F=9,893 p=0,000

*p<0,01 **p<0,05
***Bagimli Degisken: Stratejik islem etkinligi

Regresyon Denklemi:
SIE=3,503+0,126.K0+0,066.M+0,095.K1i+0,032.Bi+0,016.F+(-0,025).BO

16,476 3,225 1,842 2243 954 384 . 711
(0,0000*  (0,001)* (0,066) (0,026)** (0,341)  (0,701)  (0,477)

Sonuglar modelin bir biitiin olarak (F=9,893 ve p=0,000) anlamli oldugunu gostermektedir.
Model memnuniyetin %14,5’ini aciklamaktadir. Tablo 4.8 incelendiginde, personellerin islem
etkinligi algisina en fazla etki eden degiskenin kiiltiirel degerlerin benimsenmesi ve iletilmesi
(,211) oldugu goriilmektedir. Kurum igi iletisim (,149) algis1 yiiksek katsiya sahip olan diger
faktordiir. Merkezilesme (,109), Bicimsellesme (,055), Dikey ve yatay farklilagsma (,021) ve
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Bolimlendirme (-,039) algilarmin ise model igerisinde memnuniyete etki eden faktorler
olarak anlamli bulunmadig1 goriilmektedir.

Modelden de anlasilacag1 gibi “stratejik islem etkinligi” stratejik iletisim boyutlarindan
“kiiltiirel O6gelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “kurum ig¢i iletisim” boyutlarindan
etkilenmektedir. Turizm isletmelerinde orgiit iginde kiiltiirel 6geler ne kadar benimsenir ve
yayilirsa, ayni zamanda Orgiit icinde iyi bir iletisim seviyesi oldukca, stratejik islem etkinligi
diizeyi de o derece artacaktir. Turizm isletmelerinde stratejik islem etkinligi arttikga, stratejik
olarak etkili ve 1yi yonetime sahip isletmeler ortaya ¢ikabilecektir. Boylelikle baska tilkelerle
rekabet edebilecek diizeyde turizm isletmeleri ortaya c¢ikabilecek ve iilke turizmi agisindan

rekabet¢i ve kaliteli bir turizm sekli olusturulabilecektir.

4.3 Cahsanlarmn Iletisimle Ilgili Belirtmek istedigi Baska Sorunlar

Soru formunun son kisminda yer alan agik uglu sorularin genel degerlendirilmesine yer
verilecektir. Sorulan soru: “Kurumunuzda gordiigiiniiz ve belirtmek istediginiz bagka iletisim
sorunlar1 nelerdir” asagida arastirma yapilan otel personellerinin verdigi cevaplarin 6zetine
yer verilmistir.

Departmanlar ve kisiler arasi iletisim konusunda c¢ok fazla aksaklik yasandigi, is ve
arkadaslik aymrimmin yapilmadigi, yapilan islerin kisi sayisina bakilmadan dikkatsizce
yaptirildigi, kurumsal degerlerin 6nemsenmedigi belirtilmistir. Ayrica ise yeni baslayan
personellere kurumsal degerlerin 6gretilmedigi, kurumsal degil kisisel diistintildigi,
isletmenin Oncelikli hedefinin para kazanmak oldugu i¢in, iletisim adina pek bir sey
yapilmadig1 vurgulanmistir.

Calisanlar, turizm sektoriinde insanlarin asgari iicretle ve wvasif aranmadan
calistirildigindan ¢alisma veriminin az oldugu ve bu durumun iletisimi etkiledigini
belirtilmislerdir. Operasyon ve iletisim koordinasyonu birimi gibi birim veya mevcut birimler
icerisinde bu goéreve hizmet verebilecek bireylerin olmasinin iletisimi ve is akigini diizenli
hale getirebilecegi belirtilmistir. Ayrica yemekhanede miizik c¢alinmasmin talep edildigi,
personelin stresten arindirilmasi i¢in gezi, piknik gibi sosyal aktivitelerin diizenlenmedigi ve
yalnizca senede bir defa personel gecesinin diizenlendigi bunun da yeterli olmadigi
belirtilmistir.

Personeller tarafindan fazla mesailerin istenmedigi ayrica fazla mesai tlicretlerinin de
O0denmedigi vurgulanmigtir. Kurum igerisinde higbir sekilde bilgi dagilimmin yapilmadigi;

ayrica kurumlarin personellere 6nem vermedigi, departmanlarda genellikle sef ve asistan
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sefler arasinda iletisim sorunlarinin oldugu, bu durumun personellere olumsuz yansidigi
belirtilmistir.

Onemli olarak bulunan konulardan biri de sudur; bazi otellerde iletisim yazili olarak
genelde Outlook araciligi ile yapilmaktadir. Alt kademede her zaman bilgisayar erisimi
olmayan personelin daha ¢ok bilgiye daha rahat ulasabilmesi igin personel alanlarinda,
yemekhane ya da ayr1 bir boliimde personel sayisina bagli olarak Outlook erigimi ve internet
baglantisi olan bilgisayarlarin bulunmasi istenmektedir.

Otel personellerinin biiyiikk sorun olarak gordiikleri bagska bir konu da; otellerde
yoneticilerin tanidik, akraba iliskilerini 6n planda tutarak (profesyonel yonetim anlayisinin
disina ¢ikarak) bazi personellerle daha sik goriisiip samimi olmasi ve ara yoOneticilerin
onemsenmemesi gibi durumlarin olmasidir. Ayrica bilgi paylasiminin yetersiz oldugu, ekip

calisanlar1 arasinda kisisel ¢atisma ve egolarin oldugu belirtilmistir.
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SONUC

Strateji; onceden belirlenmis hedeflere en uygun yontem ve araglarla, en etkin ve en hizl
sekilde ulasma sanati olarak tanimlanirken, iletigim; bir kaynaktan bilgi iceren bir mesajin bir
kanal vasitasi ile aliciya aktarilmasi siireci olarak tanimlanmaktadir. Her iki kelimenin
birlesimi olan stratejik iletisim ise, uzun siiregli stratejik hedeflere ulagsmayi kolaylastirmak
amaciyla belirlenmis mesajlarin en elverisli yer ve zamanda, en uygun vasita ile giiclii etkiyi
yaratacak ve en senkronize sekilde siirekli ilgili (veya hedeflenen) kamuoyu ile paylasilmasi
ve ilgili kamuoyunun etkilenmesi olarak tanimlanmaktadir.

Iletisim kavrami hayatm her alaninda oldugu gibi is yasaminda da vazgecilmez bir unsur,
faaliyetlerin koordinasyonunu saglayan en oOnemli bilesendir. Orgiitlerin faaliyetlerini
planlamasindan son islemin yapilmasina kadar gecen her asama ve siirecte iletisimin ¢ok
onemli bir yeri vardir. Orgiitsel iletisimde ise bilgi akisinin saglanmasi, ihtiya¢ duyulan yer ve
zamanda, yeterli seviyede bilginin etkin kanallar vasitasiyla ulastirilmasi 6nemlidir.

[letisimin ¢ok dnemli rol oynadig1 sektorlerden biri de anlik ve yiiz yiize iliskilerin siirekli
yasandig1 turizm sektoriidiir. Ozellikle konaklama isletmelerindeki bu iliskiler miisteri tatmini
acisindan c¢ok onemli ve sektdr rekabetinde belirleyici nitelige sahiptir. Orgiitlerin ig
miisterileri olan ¢alisanlar agisindan da, yonetim ve diger ¢alisanlarla kurulan iletisimin
niteliginin ¢alisanlarin iirettikleri hizmetin kalitesi tizerinde etkili oldugu sdylenebilir.

Diinya tizerinde siirekli olarak degisen ve gelisen yasam kosullar1 ve kiiresellesme
insanlarin ikamet ettikleri yerlerden baska yerlere seyahat etme ihtiyacin1 ve sikliklarini
arttirarak seyahatlerin amaglarini da gesitlendirmistir. Bunun sonucunda, turizm kavraminin
onemi ve konaklama isletmelerine olan ihtiya¢ artis gostermistir. Dolayisiyla turizm
isletmeleri acisindan iletisimin nasil oldugu ve stratejik olarak nasil olmas1 gerektigi oldukca
onemli bulunmustur. Ozellikle Antalya gibi Tiirkiye’de en énemli turizm destinasyonu olma
ozelligi bulunan bir bolgede boyle bir ¢alisma gerekli goriilmiis, ¢alismanin Antalya’daki
konaklama igletmelerinin kurum ici iletisimlerinin iyilestirilmesi ve bdlge turizm kalitesinin
yiikseltilmesi agisindan literatiire katki saglayabilecegi diisiiniilmiistiir.

Orgiitlerin her giin gelisim gosteren ve de@isen gevreye ayak uydurmalari, iyi hizmet
verebilmeleri ve memnuniyet saglamalari, kendilerini siirekli gelistirmelerine ve
yenilemelerine baghdir. Kiiresellesen diinyada miisteri artik iyi hizmet gérmek istemekte ve
calisanlar iyi yasam kalitesine sahip olmak istemektedirler. Ayakta kalmak isteyen orgiitlerin,

cevrelerini takip ettikleri kadar, miisterilerine hizmet gotiiren g¢alisanlarini da memnun



86

etmeleri gerekmektedir. Calisanlarin ise mutlu olduklari, iletisim sorunlari yasamadiklari,
kendilerini kurumun pargasi olarak hissettikleri, takdir gordiikleri ve kuruluslariyla gurur
duyduklari takdirde verimlilikleri artacak ve dolayisiyla orgiitler basarili olabilecektir.

Orgiitlerdeki esas amag; iiretimi arttirip kar saglamanm disinda, etkili iletisim kurabilmek
olmaldir.  Orgiitlerin, yalnizca miisteri memnuniyetini  dikkate alarak basar1
saglayamayacaklarini, ilk hedef Kitlesinin c¢alisanlar oldugu gergegini kabullenmeleri
gerekmektedir. lyi bir kurum ici iletisim, rgiitlerde kurumsal basarty1 ve verimliligi arttirici
amag, hedef ve stratejilerin belirlenmesinden Orgiit tiyeleri arasinda sinerji yaratmaya kadar
bastan sona kurum iiyeleri arasinda var oldugu diisiiniilen iliskilerin tiimiinii saglayabilecektir.
Kurumsal iletisim, yonetim diizeyinin yiiksek ya da diisik olmasinda, kurumlarin
itibarlarinda, ekonomilerinde ve sosyal yapilarinda 6nemli etkilerde bulunmaktadir.

Kurum ig¢1 iletisim, kurumlardaki Orgiit yapilarinin olusmasinda ve orgiit kiiltiirlerinin
meydana gelmesinde etkili oldugu gibi kurumlarin biitiinligiiniin ve kurum ¢alisanlarinin ait
olma duygularmin gelistirilmesini de saglayabilmektedir. Kurum igi iletisim, kurum
calisanlarinda karsilikli giivenin ve serbest bilgi akiginin saglanmasinda ayni zamanda iyi
hizmetin ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda oldukga etkili olabilmektedir. Kurum
icinde 1yl bir iletisim dilizeyi, orgitiin degisken cevre ve rekabet sartlarina kendisini
uyarlamasini saglayabilmektedir. Ayn1 zamanda orgiit yapisi igerisinde olusan organizasyon
yapilarinda, hiyerarsik basamaklarin belirlenmesinde ve otokontroliin saglanmasinda 6nemli
rol oynamaktadir. Ayrica 6rgiit yonetiminde planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve
denetimin saglanmasi kurumsal iletisim yonetimiyle saglanabilecektir.

Arastirmanin analizleri sonucunda; katilimcilardan 27-32 yas arasi katilimcilarin %36 ile
ilk sirada olduklar1 goriilmektedir. Bu katilimcilar1 26 ve alt1 yas grubu katilimcilar %32,6 ile
takip etmektedir. Katilimcilarm %68,6 oraninin 32 yas ve alt1 katilimcilardan olusmasi,
Antalya bolgesindeki konaklama isletmelerinde daha ¢ok geng yastaki is giicliniin tercih
ediliyor olmasi ile agiklanabilir.

Antalya bolgesindeki turizm isletmelerinde daha c¢ok erkekler (%62,9) istihdam
edilmektedir. Arastirma kapsamindaki katilimcilarin egitim durumlar1 incelendiginde;
katilimeilarin %20’sinin yiiksek lisans/doktora egitimi alan kisilerden olustugu goriilmektedir.
Geriye kalan %80’lik kismm orta ve ilkogretim okulu mezunu olduklari, yani Antalya
bdlgesinde 5 yildizli otellerde ¢alisan personellerin egitim diizeylerinin oldukga diisiik oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara bakarak, Antalya bolgesinde konaklama isletmelerinde
calisanlarin  egitim seviyelerindeki diisiikliigiin sebeplerinin  bulunmasi1 ve turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin egitim durumlarinin daha iyi olabilmesi i¢in gereken adimlarin

atilmasi gerektigi sdylenebilir.
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Antalya bolgesinde merkezde bulunan bes yildizli konaklama isletmeleri c¢alisanlarinin
%28,9’u 1 yil ve daha az, %55,9’u 2-4 yil calismis olan kisilerden olustugu goriilmektedir.
Buradan yola ¢ikarak, Antalya’da turizm sektoriinde isgiicii devir hizinin yiiksek oldugu
sonucu ¢ikarilabilmektedir. Bu durum, kurum degerlerinin ve kuruma olan baghiligin ikinci
planda kaldigi, orgiit ici iletisimin iyi seviyede olmadigi ve calisanlarin iyi sartlarda
calisamadigi gibi sonuglar1 dogurabilmektedir.

Katilimcilarin ¢alistiklar1 departmanlar incelendiginde ise; %29,4’lik bir kisimla F/B
(yiyecek-icecek) departmani basta gelmektedir. Daha sonra %18,8 ile Kat Hizmetleri ve
%16,0 ile Mutfak departmani gelmektedir. Bu ii¢ departmanin konaklama isletmelerinde
calisan sayis1 bakimindan en 6nde gelen departmanlar olduklar1 géze ¢arpmaktadir. Ayni
zamanda bu departmanlar otellere gelen misafirlerin memnuniyet diizeylerini en ¢ok
etkileyebilen iic departmandir. Ozellikle yiyecek-icecek departmani basta olmak iizere bu
departmanlarda calisanlarin egitimli ve 1yi bir iletisim yetenegine sahip olmalar1
gerekmektedir.

Arastirma analiz sonuglarina goére, “islem etkinligi”’nin stratejik iletisim boyutlarindan
“kiilttirel 6gelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “merkezilesme” boyutlaridan etkilendigi
goriilmektedir. Turizm isletmelerinde Orgiit iginde kiiltiirel 6geler ne kadar benimsenir ve
yayilirsa, islem etkinligi diizeyi de yiikselecektir. Orgiit yapilarinda merkezilesme, genel
olarak stratejik iletisimde etkisinin az olmasiyla birlikte, hiyerarsik olarak islem etkinliginde
yonetim fonksiyonlarinin yerine getirilmesinde etkilidir. Yani, 6rgiit yapisinda merkezilesme
boyutu “islem etkinligi”’ni olumlu yonde etkilemektedir. Turizm isletmelerinde islem etkinligi
arttik¢a, daha etkin ve iyi isleyen yonetimler ortaya ¢ikacak ve turizm isletmelerinin hizmet
kaliteleri yiliksek seviyelere gelebilecektir. Boylelikle turizm isletmelerinin 6ncelikle kendi
bolgelerinde daha sonra da lilkeler bazinda iyi birer isletme haline gelebilmeleri miimkiin
olabilecektir.

Ayrica; “kurumun toplamda daha etkin ¢aligmasi” stratejik iletisim boyutlarindan “kiiltiirel
ogelerin benimsenmesi ve iletilmesi” boyutundan etkilenmektedir. S6yle sdylenebilir: Turizm
isletmeleri arasinda kiiltiirel 6geler ne kadar benimsenir ve orgiit icinde yayilirsa, turizm
isletmelerinin toplamda daha etkin ¢alismalar1 o kadar miimkiin hale gelebilecektir. Bu durum
turizm isletmelerinin daha iyi ve kaliteli birer isletme olabilmelerinde oldukga -etkili
olabilecektir.

Yine arastirma sonuglarina gore; “ayr1 departmanlarin kendi i¢erisinde daha iyi ¢alismas1”
stratejik iletisim boyutlarindan “kurum igi iletisim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm
isletmelerinde kurum ici iletisim diizeyi arttikca, turizm isletmelerinde ayri ayri her

departmanin kendi igerisinde daha iyi ¢aligmasi saglanabilecektir. Turizm isletmelerinde
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departmanlarin kendi igerisinde daha iyi ¢alismasi demek toplamda da daha verimli bir
diizeye gelmek anlamina gelmektedir. Antalya’da turizm hizmet isletmelerinin kalitesini ve
etkinligini arttirabilmek iyi bir kurum i¢i iletisimin varligina baghdir denilebilir.

Ayrica, “hizmet kalitesinin arttirilmasi” stratejik iletisim boyutlarindan “kurum igi
iletisim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm isletmelerinde kurum igi iletisim diizeyi
arttirildikga, hizmet Kkalitesi de arttirilabilecektir. Konaklama isletmeleri hizmet satan
isletmeler olduklar1 igin, iyi hizmet vermeleri beklenmektedir. Bu sebeple turizm
isletmelerinin kurum igindeki iletisim diizeylerini saglikli ve etkin bir hale getirmeleri, hizmet
kaliteleri agisindan zorunlu bir gerekliliktir denilebilir.

Antalya bolgesindeki konaklama isletmelerinde, “stratejik islem etkinligi” stratejik iletisim
boyutlarindan “kiiltiirel 6gelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “kurum i¢i iletisim”
boyutlarindan etkilenmektedir. Turizm isletmelerinde, orgiit iginde kiiltiirel 6geler ne kadar
benimsenir ve yayilirsa, ayni zamanda; iyi bir iletisim seviyesi oldukca,“stratejik islem
etkinligi” diizeyi de artabilecektir. Turizm isletmelerinde stratejik islem etkinligi arttikea,
stratejik olarak etkili ve iyi yonetime sahip isletmeler ortaya ¢ikabilecektir. Boylelikle baska
iilkelerle rekabet edebilecek diizeyde turizm isletmeleri ortaya ¢ikabilecek ve iilke turizmi
acisindan rekabet¢i ve kaliteli bir turizm sekli olusturulabilecektir.

Calismada ana kiitle olarak yalnizca Antalya destinasyonunda, merkezde bulunan 5 yildizli
konaklama isletmeleri almirken; farkli bir arastirma, Antalya’daki tim bolgelere
uygulanabilir. Ayrica, Antalya destinasyonu ile iilke i¢inde veya disinda baska bir destinasyon

karsilastirilabilir.
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EK 1-Soru Formu

Degerli Katilimet,

Bu calisma Antalya’da 5 yildizli otellerdeki kurum i¢i iletisimin degerlendirilmesi
amaciyla yapilmaktadir. Yanitlarmizdan elde edilecek veriler akademik amaclar disinda,
herhangi amagla kullanilmayacaktir. Katkilariniz ve ilginizden dolay1 tesekkiir eder, ¢alisma
hayatinizda basarilar dilerim.

Faruk SEYITOGLU
Akdeniz Universitesi
Birinci Boliim
1.Cinsiyetiniz: ( ) Kadm ( ) Erkek

2.Yasmiz: ( )20vealts1 ( )21-26 ( )27-32 ( )33-38 ( )39-44 ( )45 veisti

3.Egitim Durumunuz: ( )ilkégretim ( )Lise ( )OnLisans ( )Lisans ( )Yiiksek

Lisans/Doktora

4 Kurumda Calisma stireniz:( ) lyilvedahaaz ( )2-4yil ( )57yl ( ) 810yl
() 10 yildan fazla

5.Kurumdaki Goreviniz:

6.Calistiginiz Departman:

Ikinci Boliim: Sorular ifadelere verdiginiz dnem derecesini gostermektedir. 1’ den 5’e kadar
olan katilim durumunu belirtiniz.



1= Kesinlikle Katilmiyorum 2 = Katilmiyorum 3 =Kararsizzim 4 = Katihlyorum

5 = Kesinlikle Katiliyorum
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STRATEJIK ILETISIM

1.Gorevimle ilgili veya beni ilgilendiren kararlar alinirken goriislerim alinir.

2.Kararlar, alt diizeyler dahil tiim birimlerin katilimu ile alinir.

3.Bagli bulundugum béliimle ilgili alinan kararlar hakkinda bana bilgi verilir.

4.Alinan kararlardan haberim olmaz.

5.Gorevlerim ile ilgili emir ve bilgiler ustlerim tarafindan bana zamaninda
iletilmektedir.

6.Gorevlerle ilgili bilgi veya diger iletilerin gidecegi yere ulagmasini engelleyen
kisi veya birimler vardir.

7.Bilgi ve emirlerin iletilmesinde bazi 6nemli birim veya kisiler iletisim silirecinin
disinda kalmaktadir.

8.Isinizle ilgili bir konuyu ya da sorunu yetkili en son kisiye iletmede gegilmesi
gereken kademe sayis1 goktur.

9.Diger boliimlerle baglantili olan islerin zamaminda ve tam olarak yapilmasinda
aksakliklar olmaktadir.

10.Birimler arasindaki iletisim eksikligi, koordinasyon halinde yiiriitiilen islerde
aksamalara neden olmaktadir.

11.Herhangi bir birim, yaptig1 faaliyet ile ilgili olan tiim birimleri bilgilendirir.

12.Yaptigim gorev tek ve belli bir isle ilgilidir.

13.Yapilan islerin bir¢cok boliime ayrilmasi, ayni1 gorevle ilgili olan birim ve kisiler
arasinda iletisim aksakliklara neden olmaktadir.

14.Yapilan gorevler bir¢ok ige boliinmiistiir.

15.1sin ¢ok fazla béliime ayrilmas1 boliimler arasi iletisimi zorlastirir.

16.Boliimler arasinda yetki ve sorumluluk ayrimi kesin ve acik bir sekilde
yapilmugtir.

17.Boliimler arast yetki sinirlarinin belli olmamasi gorev ¢atismalarina yol agar.

18.Gorev yapmakta oldugum birimdeki boliim sayisinin ¢ok olmasi iletisim ve
koordinasyonu gii¢lestirmektedir.
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19.Y06neticimle goriigsmek istedigimde ona ulagamiyorum.

20.Bilgi, goriis ve sorunlari iletmem {istlerim tarafindan tesvik edilmektedir.

21.Gorevimle ilgili olarak {istlerden gelen bilgi ve yonlendirme yetersizdir.

22.Bilgi, goriis ve sorunlari iletmek i¢in, bagli oldugum {istlere kolayca ulagiyorum.

23. Kurum genelinde gorev, yetki ve sorumluluklarin belirsiz olmasindan
kaynaklanan iletigim sorunlar1 yagsanmaktadir.

24.1s tammlar1 belirgin olmadigindan yapacagim islerle ilgili olarak sik sik iist
birimlere danigma ihtiyaci duyarim.

25.Bolim iginde veya bdolimler arasinda ayni gorevlerin tekrar1 veya birbirine
karistig1 olmaktadir.

26.Gorevimi yaparken iletisim halinde oldugum birimlerden daha farkli birimlerle
iletisim halinde olmam gerekir.

27.Isimle ilgili gerekli bilgilere kolaylikla ulagirim.

28.Kurumda birimler arast iletisim iyidir.

29 Kurumda kisilerarast iletigim iyidir.

30.Is ve diger konularla ilgili dilek, oneri ve sikdyetlerimi yonetime kolaylikla
iletebiliyorum.

31.Kurumumuzun iletisim sisteminde bilgiler, sadece ilgili kisiler arasinda kalir.

32.Kurumun vizyonu ve misyonu herkes tarafindan benimsenmektedir.

33.Yonetim, amaglar1 gergeklestirmek icin izlenecek yollarm neler oldugu
konusunda bizi bilgilendiriyor.

34.Duvarlarda asili panolar, uyarilar, 6zdeyisler vs. bizim c¢alisma ilkelerimizi
gosterir.

35.Personele yonelik olarak yapilan her tiirlii organizasyona(toplanti, seminer vs.)
katilmaya gayret ederim.

36.Yonetim, kurumun vizyonu, misyonu ve amaglar1 konusunda bizi
bilgilendiriyor.

37 Kisisel amaglardan ¢ok kurumsal amaglar1 gergeklestirmek daha dnemlidir.

Uciincii Boliim

1.Kurum icinde daha iyi bir iletisim, “Islem Etkinligi”ni (ayn1 faaliyeti rakiplerden
daha iyi bir sekilde yiiriitmek) arttirir.

2.Dabha iyi iletisim, kurumun toplamda daha etkin ¢alismasini saglar.
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3.Daha iyi iletisim, ayri ayr1 departmanlarin kendi icerisinde daha iyi ¢aligmasini 11213
saglar,
4.Daha iyi iletisim, hizmet kalitesini arttirir. 1123

Dordiincii Boliim

1.Kurumunuzda gordiigiiniiz ve belirtmek istediginiz baska iletisim sorunlar1 nelerdir?




Adi1 Soyadi

Dogum Tarihi
Uyrugu

Medeni Hali

Egitim Durumu
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Mezun Oldugu Lise : Diyarbakir Atatiirk Lisesi, 2003.

Lisans Diplomasi : Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik, Konaklama

Isletmeciligi, 2010.

Yiiksek Lisans Diplomasi : Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
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Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali, 2013.
: Konaklama Isletmelerinde Y&netici ve Calisanlar Arasinda Stratejik

[letisim: Antalya Bolgesinde Bir Uygulama

: Cok Iyi Seviyede
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Burcu Ates Real Estate: Satis Danismani, 2012 Haziran - 2012 Agustos (Antalya).

Olympia Grill Restaurant: Garson, 2011 Haziran - 2011 Eyliil (Texas, USA).

The Club At Cordillera: Garson, 2009 Haziran - 2009 Eyliil (Colorado, USA).
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Fairfield Inn and Suites: Mutfak Supervisor, 2008 Mayis - 2008 Eyliil (Virginia, USA).

Ocean Food Mart: Supervisor, 2008 Mayis - 2008 Eyliil (Virginia, USA).

Hayyam Sarap Evi: Garson, 2007 Eyliil- 2008 Mart (Antalya).

Camp Silver Towers: Mutfak Sef yardimcisi, 2007 Haziran - 2007 Eyliil (Vermont, USA).

Calista Luxury Resort: Garson, 2007 Subat - 2007 Mayis (Antalya).

Camp Silver Towers: Mutfak Elemani, 2006 Haziran - 2006 Eyliil (Vermont, USA).

Katildig1 Kurs ve Seminerler

Tomer Dil Merkezi: Ingilizce B2 seviyesi Diplomasi, Nisan, 2010.

Uciincii Uluslar aras1 Turizm Haftas1: E-Tourism: New Rolesand Future Trends, Katilim
Sertifikasi, 14-16 Nisan, 2011.
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