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ÖZET 

 

       Sürekli büyüyen bir sektör olan turizm, ekonomik ve sosyal kalkınmayı sağlayan önemli 

bir araç durumuna gelmiĢtir. Turizm, ülke tanıtımı ve ekonomiye katkısı açısından önemi 

yadsınamaz bir gerçekliktir. Gelen misafirlerin memnuniyeti, değerlerimizin misafirlere doğru 

bir Ģekilde tanıtımı, gelen misafir sayısının artırılması, turizm sektörünün sürdürülebilmesi ve 

turizm sektöründe faaliyet gösteren iĢletmelerin baĢarısı açısından iletiĢim stratejik bir rol 

üstlenmektedir. Turizm iĢletmelerinde baĢarılı bir örgüt içi iletiĢim için stratejik iletiĢimin ne 

derecede önemli olduğu sorusuna cevap aranması, ilgili kavramlara değinilmesi ve öne 

sürülen hipotezlerin test edilmesi önemli görülmektedir. Ayrıca organizasyonların baĢarıları 

için, yönetim fonksiyonlarının aksatılmadan yerine getirilmesi de gerekli görülmektedir. 

       ÇalıĢmanın amacı: Turizm iĢletmelerindeki yönetici ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢimin 

stratejik bir boyutta incelenmesidir. Veriler Türkiye’nin en önemli destinasyonu sayılan ve en 

çok turist çeken Ģehri olan Antalya’da merkezde bulunan 5 yıldızlı otellerde, anket metodu 

yardımı ile elde edilmiĢtir. AraĢtırma, iletiĢimin hem genel olarak turizm sektörünün 

baĢarısında hem de konaklama iĢletmelerinin baĢarılarında oynadığı stratejik rolün ortaya 

çıkarılması bakımından önemlidir. 

     ÇalıĢma sonucunda stratejik iletiĢim boyutları ile iĢlem etkinliği, hizmet kalitesi, kurumun 

toplamda daha etkin çalıĢması, ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması ve 

stratejik iĢlem etkinliği arasında olumlu bir bağlantı olduğu ortaya çıkmıĢtır. 

 

Anahtar Kelimeler: Turizm, ĠletiĢim, Örgüt ĠletiĢimi, Yönetim Fonksiyonları, Stratejik 

ĠletiĢim. 
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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. 
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ÖNSÖZ 

 

     ĠletiĢim kavramı hayatın her alanında olduğu gibi iĢ yaĢamının da vazgeçilmez bir unsuru 

ve faaliyetlerin koordinasyonunu sağlayan en önemli öğesidir. Örgütlerin faaliyetlerini 

planlamasından son iĢlemlerin yapılmasına kadar geçen her aĢamada iletiĢimin çok önemli bir 

yeri vardır. Örgütsel iletiĢimde ise bilgi akıĢının sağlanması, ihtiyaç duyulan yer ve zamanda, 

yeterli seviyede bilginin etkin kanallar vasıtasıyla ulaĢtırılması önemlidir.  

      Turizm sektörü açısından bakıldığında, özellikle konaklama iĢletmelerinde iletiĢim, 

müĢteri tatmini açısından çok önemli ve sektör rekabetinde belirleyici niteliğe sahiptir. 

Örgütün iç müĢterileri olan çalıĢanlar açısından da, yönetim ve diğer çalıĢanlarla kurulan 

iletiĢimin niteliğinin çalıĢanların ürettikleri hizmetin kalitesi üzerinde etkili olduğu 

söylenebilir. 

     ÇalıĢmada iletiĢimin stratejik olarak iyi seviyelere getirilebilmesinde turizm iĢletmecilerine 

ve çalıĢanlarına faydalı olabilecek bilgilere yer verilmiĢtir. Ayrıca Antalya destinasyonunda 

hizmet veren konaklama iĢletmeleri üzerinde bir araĢtırma yapılarak turizm iĢletmelerinde, 

stratejik iletiĢim boyutları ile iĢlem etkinliği, kurumun toplamda daha etkin çalıĢması, ayrı 

ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması, hizmet kalitesi ve stratejik iĢlem 

etkinliği arasındaki iliĢkiler analiz edilmiĢ, sonuç olarak olumlu bağlantılar ortaya çıkmıĢ ve 

yorumlanmıĢtır. 

    Bu çalıĢmanın hazırlanmasında, iĢletme eğitimi ve turizm sektöründeki bilgi ve birikimiyle, 

yardımını ve büyük katkılarını esirgemeyen, stratejinin ve iletiĢimin önemini anlamamda bana 

oldukça yardımcı olan değerli hocam Prof. Dr. Nedim YÜZBAġIOĞLU’na teĢekkürü bir borç 

bilirim.  

     Ayrıca çalıĢmam esnasında özellikle de soru formunun hazırlanması ve analiz aĢamasında 

bana yardımcı olup, desteğini esirgemeyen Öğr. Gör. Yrd. Doç. Dr. Mehmet Özer DEMĠR’E 

çok teĢekkür ederim. 

     Öğrenim gördüm süre boyunca desteğini ve dualarını hiçbir zaman esirgemeyen değerli 

annem Ġmo SEYĠTOĞLU’ na ve ailemin diğer tüm bireylerine Ģükranlarımı sunuyorum. 

 

 

Faruk SEYĠTOĞLU 

Antalya, 2013 



GĠRĠġ 

 

     Turizm sektörünün ülke ekonomileri içindeki payı her geçen gün artmaktadır. Ülkelerin 

turizme yaptıkları yatırımlar ve bunun sonucunda elde ettikleri gelirler önemli rakamlara 

ulaĢmıĢtır. Turizmin önemli bir sektör haline geldiği ülkelerden biri olan Türkiye, turizme 

olan ciddi yatırımlarıyla turizmden önemli derecede gelirler elde etmeye baĢlamıĢtır. Antalya 

destinasyonu ise Türkiye içinde en önemli turizm bölgesi haline gelmiĢtir. Turizme yatırımın 

oldukça önemli bir yer tuttuğu ülkemizde özellikle de Antalya bölgesinde turizm 

iĢletmelerinin kaliteli ve verimli çalıĢan birer iĢletme haline gelmelerinin, ülkemiz turizminin 

ileriye taĢınmasında etkili olacağı söylenebilir. 

     Etkin bir örgüt yapısı, yetki ve sorumlulukların belirliliği, örgüt içi iletiĢim yapısı ve 

iĢleyiĢi tüm örgütlerde baĢarının temel koĢuludur. Tüm örgütlerde olduğu gibi turizm 

iĢletmelerinde de baĢarının belirleyicileri arasında yer alan iletiĢim, örgütsel iĢleyiĢin en 

önemli koordinasyon unsurudur. Turizm sektöründeki iĢletmeler, emek yoğun olarak faaliyet 

gösterdikleri için en önemli unsur olarak insanlar ön plana çıkmaktadır. Ġnsanların olduğu 

yerde iletiĢimin olması da kaçınılmazdır. Ġnsan gücünün son derece önemli olduğu konaklama 

iĢletmelerinde iletiĢim, iĢ görenlerin faaliyetlerinin düzenli olarak devam edebilmesi, 

süreklilik ve verimlilik için çok önemli bir unsur olarak görülmektedir.  

     ĠletiĢim kanallarının doğru kullanılmadığı bir konaklama iĢletmesi, faaliyetlerini de düzenli 

ve doğru bir Ģekilde sürdüremeyebilir. Çünkü emek yoğun olma özelliği gibi hizmet verdiği 

canlılar da insanlardır. Her türlü davranıĢ, söz ve tutumdan olumlu ya da olumsuz 

etkilenebilen insan, bu etkileĢimler sonucu fikir değiĢtirebilir. ĠĢletme çalıĢanları iĢten 

ayrılabilir, müĢteriler ise, bir daha o iĢletmeyi tercih etmeyebilir. ÇalıĢanların iletiĢim 

ortamlarının düzeltilmesi ve tatminlerinin sağlanması ile takım çalıĢması ve bütünleĢme 

sağlanır; ast-üst iliĢkileri düzelir, performans ve hizmet kalitesi artar. Böylelikle konaklama 

iĢletmesine gelen konuklar da verilen hizmetten tatmin olabilirler. 

     Konaklama iĢletmelerinin misafirlerini memnun etmeleri için öncelikle çalıĢanlarının 

mutlu ve memnun olmaları gerekmektedir. ÇalıĢanların memnuniyetinin ise sadece aldıkları 

maaĢ ile ölçülmesi mümkün değildir. Bu sebeple konaklama iĢletmelerinde; iĢletme 

organizasyonunda dikey iliĢkilerin yerini yatay iliĢkilerin aldığı, toplam kalite yönetimi 

yaklaĢımının uygulandığı, iletiĢimin doğru bir biçimde yapıldığı ve iletiĢim tatmininin 

sağlandığı, çalıĢanların kendilerini bireysel olarak geliĢtirebilecekleri bir ortam sağlanmalıdır. 
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     Örgütlerde iletiĢim iki yollu bir süreç olmalı. Ayrıca yöneticiler Ģunun farkına varabilmeli: 

ÇalıĢanlarla bilgi alıĢveriĢinde bulunulup, çalıĢanlar dinlenirse, iĢlerine karĢı daha istekli 

olabilirler. Ayrıca çalıĢanlar kurumlarının vizyonuna bağlanıp, amaçlara ulaĢmada katkı 

sağlarlar. ġöyle söylenebilir ki; örgütlerde iyi bir iç iletiĢim, çalıĢanları kurumun strateji ve 

vizyonuna her Ģeyden daha fazla bağlar. Strateji ve vizyona bağlı çalıĢanlar iĢletmelerini 

sahiplenip, gelen misafirlere kendi konuklarıymıĢ gibi davranma eğiliminde olurlar. Böylece 

verilen hizmet kalitesi üst düzeye taĢınabilir. 

 

AraĢtırmanın Amacı 

     Bu çalıĢmada iletiĢimin, turizm iĢletmelerinin baĢarılarında oynadığı kritik rolü ortaya 

çıkarılarak, yönetici ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢimin stratejik bir boyutta incelenmesi 

amaçlanmaktadır. Veriler Türkiye’nin en önemli destinasyonu sayılan ve en çok turist çeken 

Ģehri olan Antalya’da merkezde bulunan, beĢ yıldızlı otellerde anket metodu yardımı ile elde 

edilmiĢtir. Konu, iletiĢimin gerek genel olarak turizm sektörünün baĢarısında gerekse de 

konaklama iĢletmelerinin baĢarılarında veya baĢarısızlıklarında oynadığı stratejik rolün açığa 

çıkarılması bakımından önemlidir. 

AraĢtırmanın Önemi 

     Sürekli büyüyen bir sektör olan turizm; ekonomik ve sosyal kalkınmayı sağlayan önemli 

bir araçtır. Turizm, ülke ekonomisine katkısı ve ülkenin tanıtımı açısından önemi yadsınamaz 

bir gerçekliktir. Gelen misafirlerin memnuniyeti, değerlerimizin misafirlere doğru bir Ģekilde 

tanıtımı, gelen misafir sayısının artırılması, turizm sektörünün sürdürülebilmesi ve turizm 

sektöründe faaliyet gösteren iĢletmelerin baĢarısı açısından iletiĢim stratejik bir rol 

üstlenmektedir.  

     Stratejik bir rol üstlenen iletiĢimin, turizm iĢletmeleri için önemli bir unsur olarak 

görülmesi ve yöneticilerin iletiĢime gerekli önemi vermesi gerekmektedir. BaĢarılı bir örgüt 

içi iletiĢim için stratejik iletiĢimin ne derecede önemli olduğu sorusuna cevap aranması, ilgili 

kavramlara değinilmesi ve öne sürülen hipotezlerin test edilmesi turizm iĢletmelerinde örgüt 

içindeki iletiĢimin baĢarısı için önemli görülmektedir. Dolayısıyla bu araĢtırma sektör için ve 

sektörde faaliyet gösteren iĢletmeler için önemlidir. 

 

AraĢtırmanın Yöntemi  

     AraĢtırmada nicel araĢtırma yöntemlerinden anket yöntemi kullanılmıĢtır. AraĢtırılacak 

konu ile ilgili kuramsal/kavramsal yapı oluĢturulduktan sonra araĢtırmanın soruları 

oluĢturulmuĢ ve veri toplama araçları ile stratejileri geliĢtirilmiĢtir. AraĢtırmada önce konuya 
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iliĢkin literatür araĢtırması yapılmıĢ. Daha sonra anket uygulaması gerçekleĢtirilmiĢtir. 

Anketler otel çalıĢanlarına yönelik olarak gerçekleĢtirilmiĢtir. Uygulanan anket formunun 

hazırlanmasında, yapılan literatür çalıĢmaları sonucunda Kurt (2004), Yılmaz (2011) ve 

Yıldız (2006)’ın çalıĢmalarından da yararlanılmıĢtır. Ardından oluĢturulan soru formu ile 

veriler toplanmıĢtır. Bu veriler çeĢitli analizlere tabi tutulmuĢ ve analiz sonucu elde edilen 

bulgular yorumlanmıĢtır. En son aĢamada ise sonuçların değerlendirilmesi ve genellemesi 

yapılmıĢtır. 

      Soru formu 4 bölümden oluĢmaktadır. 1. bölümde katılımcıların demografik bilgileri 

(cinsiyet, yaĢ, eğitim durumu, kurumda çalıĢma süreniz, kurumdaki göreviniz, çalıĢtığınız 

departman) yer almaktadır. 2. Bölümde stratejik iletiĢime yönelik ifadelere yer verilmiĢtir. Bu 

bağlamda hazırlanan ve beĢli likert ölçeğinin kullanıldığı 37 adet soruya yer verilmiĢtir. 3. 

Bölümde iletiĢimi stratejik olarak ölçen farklı boyutta 4 adet soru yer almaktadır. Son 

bölümde ise “kurumunuzda gördüğünüz ve belirtmek istediğiniz baĢka iletiĢim sorunları 

nelerdir” Ģeklinde açık uçlu bir soru bulunmaktadır. 

     Anket uygulanacak otel çalıĢanlarına, iĢaretlemeyi yapmaları için her bir ifadeyi (1) 

Kesinlikle Katılmıyorum, (2) Katılmıyorum, (3) Kararsızım, (4) Katılıyorum, (5) Kesinlikle 

katılıyorum, seçeneklerini iĢaretleyerek değerlendirmeleri istenmiĢtir. (1) En küçük değer 

olurken (5) en yüksek değeri ifade etmektedir.     

     AraĢtırmanın evreni Antalya ili içinde merkezde faaliyet gösteren 5 yıldızlı konaklama 

iĢletmelerinin değiĢik departmanlarında çalıĢan iĢ görenler olarak belirlenmiĢtir. Antalya ili 

içindeki konaklama iĢletmelerinin seçilmesinin nedeni; ilin turizm potansiyelinin yüksek 

olması ve bunun sonraki yıllarda da artarak devam edeceğine inanılmasıdır. Anket, Antalya il 

sınırları içindeki beĢ yıldızlı, 7 adet konaklama iĢletmesinde 356 kiĢiye yüz yüze 

uygulanmıĢtır.  

     Soru formu Antalya destinasyonundaki merkezde bulunan 5 yıldızlı konaklama 

iĢletmelerindeki personellere uygulanmıĢtır. Bu yöntem sonucunda toplam 356 adet soru 

formu doldurulmuĢtur. Ölçeğin güvenirliliğini belirlemek için tüm ifadelerin Cronbach Alpha 

değeri hesaplanmıĢ ve % 80,9 olarak bulunmuĢtur. Elde edilen değer % 70’in üzerinde 

olduğundan ölçeğin güvenilir olduğu öne sürülebilir. 

 

Araştırmanın Hipotezleri: 

H1: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, iĢlem etkinliği’ni arttırır. 

H2: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, kurumun toplamda daha etkin çalıĢmasını sağlar.  

H3: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, ayrı ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi 

çalıĢmasını sağlar. 
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H4: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, hizmet kalitesini arttırır. 

H5: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, stratejik iletiĢim düzeyini arttırır. 

 

AraĢtırmanın Sınırlılıkları 

     AraĢtırma yapılırken, o esnada otelde çalıĢanlara ulaĢılmıĢtır. Otel iĢletmelerinde vardiya 

sisteminde çalıĢıldığı için o vardiyada çalıĢmayanlara ve o gün izinli olanlara ulaĢılamamıĢtır. 

Tüm çalıĢanlara ulaĢılabildiği takdirde araĢtırmanın örneklemi daha büyük olabilecektir. 

AraĢtırma esnasında iĢ yoğunluğu sebebiyle aynı vardiyada bile olsa ulaĢılamayan çalıĢanlar 

oldu. AraĢtırma bulguları verimlilik açısından mevcut durumun ne olduğunu değil, otel 

çalıĢanları tarafından nasıl algılandığı ile sınırlıdır.  

 

AraĢtırmanın Yapısı 

     AraĢtırmanın birinci kısmında giriĢ bölümü; araĢtırmanın amacı, araĢtırmanın önemi, 

araĢtırmanın yöntemi, sınırlılıkları ve son olarak da araĢtırmanın yapısı ifade edilmiĢtir.  

     Ġkinci kısımda; iletiĢim ve kapsamı hakkında yapılan literatür taramasına yer verilmiĢtir.  

Bu kısımda iletiĢim kavramı ve önemi, iletiĢim türleri, iletiĢim süreci ve öğeleri, iletiĢimi 

engelleyen temel faktörler detaylı olarak incelenmiĢtir. 

     Üçüncü kısımda; örgütlerde iletiĢim ile ilgili yapılmıĢ literatür taramasına yer verilmiĢtir. 

Örgüt ve örgüt kültürü kavramları, örgütsel bağlılık, örgüt yapısı ve unsurları, örgütsel 

iletiĢim modelleri, örgütsel iletiĢim kanalları, iletiĢimin yönetim fonksiyonları üzerindeki 

etkisi, örgüt içi iletiĢim kavramı ve önemi ve en son turizm iĢletmelerinde iletiĢime 

değinilmiĢtir. 

     AraĢtırmanın dördüncü kısmında; stratejik boyutuyla iletiĢim incelenmiĢtir. Bu bölümde; 

strateji kavramı ve önemi, stratejinin iliĢkili olduğu kavramlar ve en son da stratejik ĠletiĢim 

incelenmiĢtir. 

    AraĢtırmanın beĢinci kısmında;  Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yıldızlı 

konaklama iĢletmelerine uygulamak için hazırlanan yapılandırılmıĢ soru formundan elde 

edilen verilerin analizleri yapılarak bulguları tartıĢılmaktadır. Öncelikle katılımcılara soru 

formunda sorulan demografik soruların frekans analizi yapılmıĢtır. Stratejik iletiĢim ile ilgili 

ifadeler daha sonra regresyon analizine tabi tutulmak üzere faktör analizine tabi tutulmuĢtur. 

Stratejik iletiĢim ile ilgili toplam 37 ifadeden 26 sı 6 boyutta toplanmıĢtır. Ardından regresyon 

analizi yapılmıĢtır ve stratejik iletiĢim ile ĠĢlem etkinliği, kurumun toplamda daha etkin 

çalıĢması, ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması, hizmet kalitesi ve stratejik 

iĢlem etkinliği arasındaki iliĢki ortaya çıkarılmıĢ ve yorumlanmıĢtır. 
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     AraĢtırmanın son kısmı olan altıncı kısımda ise sonuç ve tartıĢmaya yer verilmektedir. Bu 

bağlamda, Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yıldızlı konaklama tesislerine 

uygulanan soru formunun sonuçlarının önemli kısımları yorumlanmıĢ ve turizm 

iĢletmelerinde iletiĢimin önemi ve etkisi tartıĢılmıĢtır.   
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1 BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

ĠLETĠġĠM ve KAPSAMI 

 

1.1 ĠletiĢim Kavramı ve Önemi 

     Günümüzde artık bir bilim dalı olarak kabul edilen iletiĢim kavramı, çok eski bir geçmiĢe 

sahiptir. ĠletiĢim geçmiĢten beri daha çok insan-insan, insan-çevre, insan-makine ve insanların 

sosyal iliĢkilerini konu edinmiĢtir. ĠletiĢim kavramı günümüzde, insanlarla insanların, 

insanlarla makinelerin, makinelerle makineler arasındaki bütün iliĢkileri, etkileĢimleri 

sağlayabilen ve bu süreçlerdeki denge, kontrol ve yönetim sistemlerini ifade eden bir anlam 

kazanmıĢtır. ĠletiĢim sözcüğü, dilimizde, Latincedeki COMMUNIS sözcüğünden türetilmiĢ ve 

Latincedeki anlamı, ortaklığı, toplumsallaĢmayı ve birlikteliği kapsamaktadır. ĠletiĢimin 

temelinde, insanın diğer insanlar, toplumsal değer, tutum ve davranıĢlar hakkında bilgilenip 

kendilerini güven içinde ve güçlü hissetmek istemeleri yatmaktadır (Gökçe, 2006, s.7). 

     Bireyler isteyerek veya istemeyerek az ya da fazla her gün, yaĢamın her anında iliĢki 

kurmak zorunda kalmaktadır. Bu iliĢkiler geliĢigüzel ve belirli bir düzenden yoksun 

olabilmektedir. Bir sistem olarak iletiĢimin en büyük amacı, genelde kopuk ya da dağınık 

görünen iliĢkilerin belirli bir düzen içine sokulması ve böylelikle bireysel amaçlarla örgütsel 

amaçlar arasında bilinçli bir denge kurmasıdır. Bu özelliğiyle iletiĢim, “toplumsal ve örgütsel 

yapının çimentosuna” benzetilebilir ( Sabuncuoğlu ve Tüz, 2001, s.64-65). 

     ĠletiĢim, bütün insanlar için önemli bir konudur. Toplumsal yaĢamın temelinde yer alan ve 

örgütsel yapının özünü oluĢturan iletiĢim düzeni, örgütler ve gruplar arasında iliĢkiler kurmayı 

hedefleyen bir süreç olarak da ifade edilebilir. Ġnsanların birbirlerini daha iyi tanıyıp 

anlamaları, bir örgütte iĢlerin daha iyi yapılabilmesi ve sorunların daha kolay çözülebilmesi 

için iyi bir iletiĢime ihtiyaç vardır. Örneğin; bir iĢletmede iletiĢim sorunlarına yeterli derecede 

önem verilmez ise o iĢletmede insan iliĢkilerinin iyi bir düzeyde olması mümkün olmayabilir 

(Ruck ve Welch, 2012). 

     ĠletiĢim kavramına ve önemine değindikten sonra iletiĢim kavramının tanımlamalarından 

bazılarını sıralamak gerekirse iletiĢim; konuĢma, iĢaret veya yazı yoluyla mesaj veya 

düĢüncelerin değiĢimidir. KarĢılıklı olarak iletiĢim: mesaj alıĢveriĢ sürecidir. KarĢılıklı olarak 

mesaj tam olarak paylaĢıldığı zaman iletiĢim olayı gerçekleĢir (Kaya, 2003, s.49). 

      ĠletiĢim, bir kaynaktan bilgi içeren bir mesajın bir kanal vasıtası ile alıcıya aktarılması 

süreci olarak tanımlanabilir (Okay ve Okay, 2005, s.13). 
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     ĠletiĢim, kısaca  "bir şahıstan diğer bir şahsa bilgi, veri ve anlayış aktarılmasıdır" (Koçel, 

2001, s.417). 

     ĠletiĢim, kiĢiler arasındaki duygu ve düĢünce alıĢveriĢini dile getiren terimdir. Ġki insanın 

konuĢması iletiĢim olduğu gibi, bir politikacının halka hitabı, bir kiĢinin bilgisayarıyla olan 

bilgi alıĢveriĢi, birbirlerine sesle veya hareketle tepki gösteren hayvanların durumu da 

iletiĢimdir. Yani cinsi ve sayısı önemli olmadan bir kaynak varlıktan veya varlıklardan diğer 

bir hedef varlığa veya varlıklara mesaj aktarılması iletiĢim olarak tanımlanabilir (Cüceloğlu, 

2000). 

     ĠletiĢimi kısaca ”bilgi üretme, aktarma ve anlamlandırma süreci” olarak tanımlayan 

Dökmen (Dökmen, 2000, s.19); iletiĢimin gerçekleĢmesi için iki sistemin gerekli olduğunu 

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 arasındaki bilgi, duygu ya 

da düĢünce alıĢ veriĢini “iletiĢim” olarak kabul etmektedir. ĠletiĢimin iki yönlü bir süreç 

olduğunu kast ederek alıĢveriĢ sözünü kullanan Dökmen, insanlar arasındaki bütün 

konuĢmaları iletiĢim olarak kabul etmemektedir. Bu konuĢmaları karĢılıklı ve alıĢveriĢ 

Ģeklinde olduğu zaman iletiĢim olarak kabul etmektedir. Bu noktadan hareketle de; anne ve 

babaların çocuklarına, amirlerin memurlarına sadece bazı emirler verip, onların bu emirler 

karĢısındaki tepkileriyle ilgilenmediklerinde, bu tavırlarını iletiĢim olarak değil, 

“enformasyon” yani tek yönlü bilgi iletimi olarak kabul edilmesi gerektiğini belirtmektedir. 

     GeniĢ anlamda iletiĢim; toplumsal yapının temelini oluĢturan bir sistem, yönetsel ve 

örgütsel yapının düzenli iĢleyiĢini sağlayan bir araç ya da bireysel davranıĢları görüntüleyen 

ve etkileyen bir teknik olarak tanımlanabilir. Bu yapısıyla iletiĢim toplumların ve 

organizasyonların bütünlüğünü sağlayan bir sinir sistemine benzetilebilir. Dar anlamda ise 

iletiĢim; bireylerarası duygu, düĢünce ve bilgi alıĢveriĢi olarak tanımlanabilir. KarĢılıklı 

iliĢkilerden oluĢan bu iletiĢim düzeni, bireylerin anlaĢması için köprü niteliğinde kabul 

edilebilir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2001, s.65). 

     Eroğlu (2004, s.235) ise iletiĢimi, “insanları birbirine bağlayan ve onların sosyal bir grup 

halinde denge ve ahenk içerisinde anlaşmalarını sağlayan bir etkileşim olayıdır” Ģeklinde 

tanımlayarak, “iletiĢim, kiĢilerin amaçsız etkileĢimleri olmaktan çok, bir etki oluĢturmaya 

veya davranıĢ nedeni olmaya yarayan bilgi, fikir ve duyguların aktarılması sürecidir” ifadesini 

kullanmıĢtır. 

     ĠletiĢimle ilgili tanımlar dikkatlice incelendiğinde iletiĢimle ilgilenen birçok araĢtırmacının 

iletiĢim konusunda kabul ettikleri ortak nitelikler Ģöyle sıralanabilir (Dicle, 1974, s.15-16): 
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 ĠletiĢim, toplumsal birimler arasında gerekli iliĢkilerin kurulmasını ve toplumsal 

hayatın sürekliliğini sağlayan sosyal bir olgudur. 

 ĠletiĢim, toplumsal üniteler arasında bilgi, anlam, duygu ve düĢünce alıĢveriĢi sağlar. 

 ĠletiĢim, kaynak, alıcı, mesaj, iletiĢim kanalları ve araçları gibi birbirlerine bağlı 

unsurların oluĢturduğu bir sistemdir. 

 ĠletiĢim, bir defada olup biten tek bir eylem olmayıp, kesintisiz devam eden çok yönlü 

bir süreçtir. 

 ĠletiĢim, hem mesajı gönderen hem de alan açısından insan davranıĢını ifade eden 

psikolojik bir olgudur. 

1.2 ĠletiĢim Türleri 

     ĠletiĢimle ilgili çalıĢan sosyal bilimciler, birtakım kriterleri dikkate alarak iletiĢimi 

sınıflandırmaya çalıĢmıĢlardır. Literatürde çeĢitli sınıflandırmalar yapılmaktadır. Toplumun 

bireylerden oluĢtuğunu ve temel teĢkil ettiğini düĢünürsek kiĢisel iletiĢimden ve toplumsal 

iletiĢimden bahsetmek daha faydalı olacaktır. Bu bağlamda iletiĢim,  kiĢisel ve toplumsal 

olmak üzere iki bölümde incelenecektir. 

1.2.1 KiĢisel ĠletiĢim 

     KiĢisel iletiĢim, insanların iç dünyasıyla ilgili olan iletiĢim Ģeklidir. ġöyle ifade etmek 

gerekirse kiĢisel iletiĢim, insanın kendini anlaması ve çeĢitli duyu organları arasında gerekli 

iliĢkileri kurmasıyla iliĢkili bir kavramdır. Bu anlamıyla iletiĢim, insanı psikolojik olarak 

rahatlatan ve doyuma ulaĢtıran bir unsurdur. Ġnsanlar bulunduğu ortamlarda mutlaka kiĢisel 

haberleĢme sürecinde yer almaktadırlar. Bulundukları ortam neresi olursa olsun insanların 

kendileriyle haberleĢmesine engel teĢkil etmemektedir. Örneğin, bir adada yalnız yaĢayan biri 

açlığını ve susuzluğunu gidermenin yollarını düĢündüğü zaman bile kendi iç dünyasıyla 

iletiĢim halindedir (Güney, 2011, s.250).  

    Örnekte olduğu gibi insanlar, kendi iç dünyalarında bir takım mesajlar üretip bu mesajları 

yorumlayarak kiĢisel iletiĢimde bulunurlar. Ġnsanın çevresiyle kuracağı iletiĢim kendi iç 

dünyasında baĢlar. KiĢilerarası iletiĢim sürecindeki bir insan, hem bilgi kaynağı hem de alıcı 

olmaktadır. Bilgi kaynağı iken insan, bilgi üretmeye, alıcı olduğunda ise gelen bilgileri 

yorumlamaya çalıĢır. Her iki durumda da insanlar kendileriyle iletiĢim halinde olmak 

zorundadırlar (Dökmen, 2000, s.21). 
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1.2.2 Toplumsal ĠletiĢim 

     Toplumsal iletiĢim, toplum içinde kiĢi, grup ve örgüt gibi çeĢitli birimler arasındaki bilgi 

alıĢveriĢini anlatmaktadır. Toplumsal iletiĢim kapsamında kiĢilerarası iletiĢim, grup ĠletiĢimi, 

örgütsel iletiĢim, kitle ĠletiĢimi ele alınacaktır. 

1.2.2.1 KiĢilerarası ĠletiĢim 

     ĠletiĢimin temel amacı, kiĢiler arası iliĢkilerin kurulup sağlıklı bir Ģekilde 

yürütülebilmesidir. Bu sebeple KiĢiler arası iletiĢim, toplumsal ve örgütsel iletiĢimin temelini 

oluĢturur. ġunu da ilave etmek gerekirse; iletiĢim, kiĢiler arasında gerekli iliĢkilerin 

kurulmasına imkân sağlayan bir araç olduğu gibi, aynı zamanda toplumsal yaĢamın 

devamlılığını da sağlayan bir sistem olduğu ve dolayısıyla kurumların yaĢamlarını 

sürdürmelerinde önemli rol üstlendiği söylenebilir. Böylelikle, kısa bir Ģekilde söylemek 

gerekirse iletiĢim, toplu yaĢamın temelini oluĢturur (Güney, 2011, s.251). 

     Genel bir tanımlama yapmak gerekirse, kaynağını ve hedefini insanların oluĢturduğu 

iletiĢimlere “kiĢilerarası iletiĢim” adı verilir. KarĢılıklı iletiĢimde bulunan kiĢiler, bilgi/sembol 

üreterek, bunları birbirlerine ileterek ve yorumlayarak iletiĢimi sürdürürler (Dökmen, 2000, 

s.23). 

1.2.2.2  Grup ĠletiĢimi 

     Gruptan söz edebilmek için bireylerin, yan yana veya bir arada olmaları yeterli 

olmamaktadır. Bireylerin grup olmaları için aralarında mutlaka bir iletiĢimin veya etkileĢimin 

olması gerekmektedir (Erdoğan, 2005, s.228).  

     Gruplar arası ĠletiĢim: Kurumsal yapı içinde bulunan biçimsel ya da biçimsel olmayan 

(doğal) grupların kendi aralarındaki bilgi, görüĢ ve düĢünce alıĢveriĢidir. Grup iletiĢimi hem 

resmi hem de resmi olmayan yollarla gerçekleĢebilir. Resmi iletiĢim, bireylerin gruptaki 

konumlarına uygun olarak gerçekleĢtirdikleri iletiĢim Ģeklidir. Resmi olmayan iletiĢim ise, 

bireylerin grup içi konumlarından farklı olarak geliĢen iletiĢimdir.  

     Grup içinde bulunan bireylerin etkileĢimi ve iletiĢimi sonucunda, grubun beklentileri, ortak 

amaçları, değerleri, inançları, bilgileri, düĢünceleri, duyguları, görüĢleri, ilkeleri ve kuralları 

doğar. Yani grup, davranıĢ kalıplarını üretir. Ġnsanın grup içinde iletiĢimini devam ettirip grup 

içinde kalabilmesi, grupta oluĢan ortak amaçları, beklentileri, duygu ve düĢünceleri kabul edip 

etmemesine, baĢka bir deyiĢle, bunlara “evet” ya da “hayır” demesine bağlıdır. Grup içindeki 

kimi insan, bu kalıp ve kurallara, duygu ve düĢüncelere, amaç ve beklentilere “evet” deyip 

bunları benimser ve iletiĢimini sürdürür. Kimi insanlar da gruptaki davranıĢ kalıplarına 

“hayır” deyip bunları benimsemez ve grup dıĢında kalır. Kendileri gibi “hayır” diyenler varsa, 
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onlarla bir alt grup oluĢturur. Bu alt grup, ana gruptan ayrı yeni bir grup oluĢturur. Sebebi ise; 

insanlar, bireysel ve toplumsal yönleriyle ancak baĢkalarıyla olduklarında var 

olabilmektedirler (Köknel, 1997, s.149). 

1.2.2.3 Örgütsel ĠletiĢim 

     Toplumsal iletiĢimin içinde değerlendirilen örgütsel iletiĢim, kiĢi ve grupların ötesinde, 

örgütün iĢleyiĢinin sağlanması ve amaçlarının gerçekleĢtirilmesiyle ilgilidir. Örgütsel iletiĢim, 

örgütlerin iĢleyiĢlerini sağlamaları ve amaçlarını gerçekleĢtirmeleri için örgütü oluĢturan 

çeĢitli bölümler ve örgüt çevresi arasında devamlı bir düĢünce ve bilgi alıĢveriĢi sağlayan 

toplumsal bir süreç olarak tanımlanabilir (KocabaĢ, 2005). 

     Örgütsel iletiĢim, hem kiĢisel, hem kiĢilerarası hem de grup iletiĢimini kapsayan bir 

iletiĢim türüdür. Sebebi ise örgütlerin birey ve gruplardan oluĢmasıdır. Dolayısıyla 

Saydığımız bu iletiĢim türlerinin kuralları ve iĢleyiĢ biçimleri örgütsel iletiĢimi de 

etkilemektedir. Örgütsel iletiĢim, örgütün çevresi ve bölümleri arasında devamlı bir bilgi ve 

düĢünce alıĢveriĢi anlamına gelmektedir (Artan, 1997, s.64).  

     Örgütsel iletiĢim kavramının özelliklerini Ģöyle sıralamak mümkün olabilir (Güney, 2011, 

s.251): 

 Örgütsel iletiĢim, örgütü meydana getiren öğeler arasında gerekli iliĢkilerin 

kurulmasını sağlayıp örgütü canlı tutar. 

 Örgütsel iletiĢim, toplumsal ve teknolojik geliĢmelere uyum sağlamaya çalıĢan bir 

sistemdir. 

 Örgütsel iletiĢim, örgütsel amaçların gerçekleĢtirilmesiyle ilgilidir. 

 Örgütsel iletiĢim, tek yönlü değildir. Çünkü örgütün dinamik bir yapısı vardır. 

 Örgütsel iletiĢim, örgütün etkin ve verimli olarak yönetilmesine imkân sağlayan bir 

araçtır. 

 

     Bu özelliklerden dolayı örgütsel iletiĢim organizasyon baĢarısı için stratejik bir rol 

üstlenmektedir. Örgütsel iletiĢim, araĢtırmamızın amaçları açısından önemli olduğundan 

ayrı bir bölümde daha detaylı olarak incelenecektir. 

1.2.2.4  Kitle ĠletiĢimi 

     Birtakım bilgi ve sembollerin, bazı hedefler tarafından üretilmesi, geniĢ insan 

topluluklarına iletilmesi ve bu topluluklar tarafından yorumlanması sürecine kitle iletiĢimi adı 

verilir. Kitle iletiĢimi sürecinde, kaynak ve hedef arasındaki kanallara da “kitle iletiĢim 

araçları” denilmektedir. Kitle iletiĢim araçları derken; radyo, televizyon, gazete, dergi, 
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romanlar, tiyatro, hikâye kitapları ve daha birçok sayamadığımız araçlar mevcuttur (Dökmen, 

2000, s.39). Son zamanlarda internetin yaygınlaĢmasıyla kitle iletiĢim araçları daha çeĢitli ve 

yaygın hale gelmiĢtir. 

     Kitle iletiĢim araçlarının ortak noktası, toplumdaki bireylerin düĢüncelerini etkilemek ve 

topluma ortak bir davranıĢ biçimi kazandırmaktır. Bu kapsamda, toplumun yapısal 

farklılıkları ve davranıĢ değiĢkenleri, kitle iletiĢim araçlarının etkilerinin farklılaĢmasına 

neden olur. Kitle iletiĢim araçlarının bireyler üzerinde olumlu etkileri olduğu gibi olumsuz 

etkileri de mevcuttur. Etki bireylerin içinde bulunduğu duruma göre değiĢebilmektedir. 

     Kitle iletiĢiminin yalnızca teknik araçlardan aktarılan bilgilerden oluĢtuğu söylenemez; 

aynı zamanda hedef kitle içindeki bireylere mesaj iletilmesi anlamına da gelir. Bu kapsamda, 

MacBride (1993), “Birçok Ses, Tek Bir Dünya” adlı raporunda, iletiĢimin iĢlevlerini sekiz 

baĢlıkta toplamıĢtır. Bu iĢlevleri Ģöyle sıralayabiliriz: 

 Habercilik 

 Eğitim 

 ToplumsallaĢtırma 

 Kültürel geliĢtirme 

 Motivasyon 

 Eğlence 

 BütünleĢtirme 

 TartıĢma ve diyalog 

     Birbirleriyle bağlantılı olan bu iĢlevleri bir bütün olarak ele almak gerekirse; bir toplumda 

sosyal, siyasal ve ekonomik sorunlar, ulusal ve uluslar arası olaylar, kültürel ve sanatsal 

eserler hakkında doğru bilgi sağlanamaz ise, iletiĢim araçları varlığını sürdüremez. Bu 

sebeple, kitle iletiĢimi, bireyler ve toplumlar için hayati bir önem taĢır (Baran, 1997, s.56-58). 

1.3 ĠletiĢim Süreci ve Öğeleri 

     DavranıĢ bilimlerine göre iletiĢim, bilgi, fikir, düĢünce ve duyguların bir bireyden baĢka 

bir bireye aktarılması sürecidir. Bu tanımdan yola çıkarak; iletiĢimin gerçekleĢmesi için bir 

kaynak ve bir de alıcıya ihtiyaç olduğu söylenebilir. ĠletiĢim süreci kaynak ve alıcı arasında 

sözlü, yazılı veya sözsüz gerçekleĢebilir. ĠletiĢim sürecinde iç ve dıĢ etkenler oldukça 

önemlidir. Ġç etkenler, birey ya da grupların çeĢitli düĢünceleri, amaçları veya iç dünyalarında 

meydana gelen herhangi bir olay olabilir. DıĢ etkenler ise, bireyleri veya grupları doğrudan ya 

da dolaylı olarak ilgilendiren olaylardır. Bu iç ve dıĢ etkenlerle beraber ortaya çıkan güdüler, 

düĢünceler ve gerginlikler, bireylerin geçmiĢ deneyimlerine, alıĢkanlıklarına, yerleĢmiĢ 

düĢünce çerçevelerine, değer yargılarına ve davranıĢlarına bağlı bir Ģekilde anlam kazanır. 
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ĠletiĢim süreci, bir mesajın anlaĢılır bir biçimde alıcıya gönderilmesi ve alıcının da mesaja 

karĢılık vermesi iĢlemidir (Adler ve Elmhorst, 2002).  

     ĠletiĢim sürecinde yer alan temel öğeler Ģekil 1’de de belirtildiği gibi Ģunlardır: Kaynak, 

kodlama, mesaj, kanal, alıcı, kod açma, geri besleme ve gürültüdür.  

 

Tablo 1.1 ĠletiĢimin Öğeleri 

 

                                                               GÜRÜLTÜ 

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

 

Kaynak: ĠletiĢim süreci, kaynakla baĢlar. Kaynak, mesajı ileten insan ya da gruplardır. 

Kaynak için iletiĢimi baĢlatan temel öğe tanımı yapılabilir. Bir satıĢ temsilcisinin müĢterisine 

ürün tanıtımı yapması veya bir bilgisayar programcısının yeni bir programı kullanıcılara 

tanıtması örneklerinde olduğu gibi iletiĢim kaynak’la baĢlar. Kaynak olmadan iletiĢimin 

varlığından söz edilemez (Adler ve Elmhorst, 2002, s.7). 

     Kaynak gönderilecek olan mesajın kodlayıcısıdır. Bilgi, duygu, fikir ve olaylar hakkındaki 

izlenimler, kaynağın zihninde bir takım iĢlemlerden geçtikten sonra kelimeler, Ģekiller, 

iĢaretler, hareketler ve çeĢitli semboller haline dönüĢtürülür.  

     Koçel (2007, s.347), iletiĢim sürecinin baĢarısının büyük oranla göndericiye bağlı 

olduğunu düĢünmektedir. Sebebi ise; Koçel’e göre iletiĢim süreci, kaynağın zihninde 

düĢündükleri ile baĢlar. Kaynak kendisine ulaĢan bilgi ve verilere göre haber olarak ileteceği 

bir fikir oluĢturur, bu fikri formüle eder ve belirli bir iletiĢim kanalından mesajı alıcıya 

gönderir.  

    Sağlıklı bir iletiĢim için kaynağın taĢıması gereken bazı özellikler bulunmaktadır. Bu 

özellikler Ģöyle sıralanabilir (Erdoğan, 2003, s.136): 

 

Kaynak Kodlama Mesaj    

(ileti) 

Kanal Alıcı Kod açma 

Geri Besleme 

(Yansıma) 
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 Kaynak bilgili olmalıdır. Çünkü kaynak bilgisi oranında kodlama ve mesaj gönderme 

gücüne sahiptir. 

 Kaynak, alıcının bilgi ve tecrübe alanına giren sembolleri kullanmalıdır. 

 Kaynak, soyut ifade ve sembollerden çok somut sembol ve ifadeler tercih etmelidir. 

 Kaynak, alıcı tarafından tanınmalıdır. 

 Kaynak, rolüne uygun davranmalıdır. 

 

Kodlama: Kodlama, bir bilginin, düĢüncenin, duygunun veya fikrin iletiĢim için uygun bir 

mesaj haline getirilmesine denir. Kodlanmayan bilgi veya fikirlerin iletiĢim için herhangi bir 

geçerliliği bulunmamaktadır. Bilgiler, düĢünceler ve fikirler, semboller, simgeler, sözlü, 

sözsüz, resim, grafik, jest veya mimiklerle kodlanabilir. Fakat kodlama için en önemli öğe 

dildir. Eğer nesneleri ve olayları nasıl kodlayacağımız bilemezsek iletiĢim kurmada bazı 

zorluklarla karĢılaĢabiliriz. Kaynak, bu aĢamada niyetine uygun mesajı göndermek için uygun 

kelime ve metodu seçebilmelidir. Kaynağın seçtiği kelimeler ve kanallar göndereceği 

mesajların anlamının büyük ölçüde değiĢmesine sebep olabilir. Bu doğrultuda geri 

dönüĢümler de beklenmedik sonuçlar doğurabilir (Adler ve Elmhorst, 2002, s.8). 

      Kaynak kodlama yaptığında, kullanacağı kodla ilgili belli kararlar alması gerekir. Hangi 

kodu kullanılacağına, seçilecek kodun öğelerinin ve bu öğelerin yapılandırılmasında 

kullanılacağı metodun ne olacağına iyi karar vermesi gerekir. Nesnelerin, olguların ve 

olayların nasıl adlandırılacağı bilinmezse, onlar hakkında iletiĢim kurmak oldukça zor 

olabilir. Çünkü her tür kavram dil ile ifade edilmektedir. Bir kaynak herhangi bir iletiyi 

kodlarken, aynı zamanda toplumsal birikimlerini de içeren deneyimlerini ve yaĢantılarını 

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

 

Mesaj (Ġleti): Mesaj, kaynaktan alıcıya gönderilen, bilgilerin, duyguların, fikirlerin ve 

tutumların kodlanmıĢ halidir. BaĢka bir Ģekilde söylemek gerekirse mesaj, kaynağın iletiĢim 

sürecinden beklediklerini ifade biçimidir. ĠletiĢim sürecinin baĢlaması ve devam edebilmesi 

için hem kaynağın hem de alıcının mesajın anlamını ve amacını bilmesi gerekir. Mesaj 

toplumsal süreçte anlamı olan iĢaret ve sembollerin kullanılması sonucu oluĢur (O’Hair ve 

Fredrich,  2005). 

     Mesaj, alıcıya gönderilmek amacıyla kaynakta herhangi bir sinyal ya da tetiklenme sonucu 

oluĢur. Bazı mesajlar kasıtlı bazıları ise kasıtsız oluĢabilmektedir. Mesajlar gerçek 

anlamlarıyla örtüĢmeyebilir. Kaynağın ona yüklediği anlamla alıcının ondan anladığı anlam 

farklı olabilmektedir. Örnek olarak Ģunu verebiliriz, bir yönetici herhangi bir personele 

yardımcı olmak amacıyla yaptığı iĢle ilgili uyarılarda bulunduğunda personel, bu uyarıyı 
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yöneticisinin kendisine güvenmediği anlamıyla da algılayabilir (Adler ve Elmhorst, 2002, 

s.8).  

     Mesajların, iyi anlaĢılabilmesi ve sağlıklı iletiĢimin kurulabilmesi için Ģu özellikleri 

taĢımaları iletiĢim süreci için faydalı görülmektedir: 

 Mesajlar anlaĢılır ve açık olmalıdır. 

 Mesajlar uygun zamanda gönderilmelidir. 

 ĠletiĢim sürecinde mesajlar en uygun yolla gönderilmelidir. 

 Mesajların etkili olabilmesi için kaynak ve alıcı arasında kalması gerekir. 

 Uzman olmayan insanlar arasındaki iletiĢimde, uzmanların kullandığı teknik terimlere 

yer verilmemelidir. 

 Organizasyonlar içindeki mesajların tüm personelin anlayacağı bir biçime sahip 

olmaları gerekmektedir. 

 Kültürel yapıya ters olan ve anlamı kavranmayan sözsüz mesajlar iletiĢimde 

kullanılmamalıdır. 

 

Kanal: Kanal, kaynağın kodladığı iletinin fiziksel iletimiyle ilgili olan öğedir. Kanal, mesajı 

kaynaktan alıcıya götüren araçtır. Kaynağın mesajının alıcıya ulaĢması için mutlaka bir kanala 

ihtiyaç vardır. ĠletiĢim kanallarını, beĢ duyu (görme, iĢitme, tatma, dokunma ve koku 

alma)olarak sınıflandırmak da mümkündür. Bu sınıflama, iletiĢim sürecinde iletiyi almada 

kullanılabilecek yollar olarak beĢ duyuyu görmekten kaynaklanmaktadır. Alıcı, kod açmayı 

beĢ duyusunu kullanarak gerçekleĢtirir. Bir mesaj, duyulabilir, görülebilir, dokunulabilir vb. 

bir yapı taĢır (Demiray, 2000, s. 17). 

     Kanal, mesajı gönderme metodudur. Mesajı göndermek için mutlaka bir kanalın seçilmesi 

gereklidir. Mesajı yazılı veya sözlü olarak ya da kendin bire bir iletebilir, fax, telefon veya e-

mail yoluyla da iletebilirsin (Adler ve Elmhorst, 2002, s.8).  

     ĠletiĢim kanalı, mesajı alıcıya ulaĢtıran her türlü araç olarak tanımlandığına göre, 

gönderilecek mesajın etkili olabilmesi açısından kanal seçimi doğru yapılmalıdır. Etkin bir 

iletiĢim için kullanılan kanal, mesaj içeriğine ve amacına uygun olmalıdır. ĠletiĢimin amacı, 

süresi, maliyeti, kaynak ve alıcının özellikleri de kanal seçiminde göz önünde 

bulundurulmalıdır. ĠletiĢimde kanal çeĢidi ne kadar fazla olursa, mesajın etkinliğinin de o 

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

 

Alıcı: Kaynaktan gönderilen mesajı alıp algılayan unsura alıcı denir. Alıcı bir kiĢi olabileceği 

gibi bir grup da olabilmektedir. Alıcı gelen mesajı, kendi anlama kapasitesi ve yeteneğine 

göre hatta biraz da çıkarlarına uygun bir Ģekilde değerlendirebilir. Alıcı iletiĢim sürecinin 
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baĢında pasif durumdadır. ĠletiĢim sürecinin tamamlanması için alıcının gönderilen mesajı 

alması yani; algılaması gerekir. Ġyi ve verimli bir iletiĢim kurulabilmesi için alıcının statüsü, 

inanç ve tutumları, düĢünceleri, ekonomik ve sosyal durumu bilinmelidir (Gökçe, 2006, 

s.265). 

     Alıcı, mesajı alan, algılayan ve mesaja anlam veren herhangi bir kiĢi olabilir. Bu süreçte en 

önemli nokta mesajın istenilen niyetle ve sorunsuz bir Ģekilde alıcıya ulaĢabilmesidir. Mesaj 

iletilirken bazı problemlerle karĢılaĢılabilir. Örneğin mesaj yazılıysa alıcıya hiç ulaĢmayabilir. 

Ya da mesaj sözlüyse alıcı mesajı unutabilir veya yanlıĢ anlayabilir (Adler ve Elmhorst, 2002, 

s.8).  

     Alıcı iletiĢim sürecinde önemli bir elemandır. Fakat bazen alıcının durumu dikkate 

alınmadan üst üste mesajlar gönderilir ve mesajların gereklerinin tam ve eksiksiz olarak 

yerine getirilmeleri istenir. Hâlbuki davranıĢ bilimlerine göre en önemli öğe, iletiĢimin 

devamlılığının kendisine bağlı olduğu alıcıdır. ĠletiĢim sürecinde bu kadar önemli bir öğe olan 

alıcının taĢıması gereken bazı özellikler Ģunlardır: 

 Alıcı mesajı algılayabilmeli ve almaya istekli olmalıdır. 

 Alıcı konuyla ilgili bilgi sahibi olmalı ve geri besleme sistemine sahip olmalıdır. 

 Alıcı mesajı alma konusunda seçici olmamalıdır. 

 Alıcı aynı zamanda kaynak olabilmelidir. 

 Alıcı göndericiyle aynı davranıĢ düzlemi içinde bulunmalıdır. 

 

Kod Açma: Alıcıya ulaĢan bir iletinin yorumlanarak anlamlı bir biçime dönüĢtürülmesine 

kod açma denir. ĠletiĢim süreci içinde iletiler ancak kod açma yoluyla, kâğıt üzerindeki 

“anlamsız” iĢaretler, ya da bir takım ses ve görüntü sinyalleri olmaktan çıkıp anlam kazanırlar 

(Samovar ve Mills, 1995, s.4). 

     Kod açma, alıcıya ulaĢan bir mesajın yorumlanıp anlamlı bir Ģekle dönüĢtürülme 

aĢamasıdır. Kod açma, anlamsız gibi görünen ses, iĢaret ve görüntülerin anlamlı hale 

gelmesini sağlar. Mesaj kanal tarafından alıcıya ulaĢtırıldıktan sonra alıcının, mesajı kaynağın 

iletmek istediği gibi anlayacağının garantisi yoktur. Alıcının mesajı algılayıp anlaması 

gerekmektedir. Yani alıcının kelime veya sembollere anlam vermesi gerekmektedir. Bu anlam 

verme süreci olan kod açma, her zaman doğru bir Ģekilde olmamaktadır. Bazen masumca 

yapılmıĢ bir Ģaka arkadaĢlarınızla küsmenize neden olacağı gibi, iĢ arkadaĢınıza bir öneriniz 

emir gibi algılanabilir (Adler ve Elmhorst, 2002, s.8).  

     ĠletiĢimi baĢlatanlar (kaynak), mesajı göndermenin iletiĢim için yeterli olduğunu 

düĢünebilirler. Fakat daha da önemli olan alıcının mesajı anlayıp anlamadığıdır. Gönderilen 

mesajın, kaynak ile alıcının aynı Ģekilde anlayabileceği bir mesaj olması gereklidir. Bu 
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bakımdan kaynak ve alıcının yaĢantısı ve deneyimleri birbirleriyle örtüĢmelidir. Kaynak ile 

alıcının ortak noktalarının oranı ne kadar fazla ise iletiĢimin etkisi ve verimi de o kadar fazla 

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

 

Geri Besleme (Yansıma): Geri besleme, iletiĢim sürecinde gönderilen mesajların nasıl 

yorumlandığını bildirdiği için önemli bir aĢamadır. Organizasyonlar için çok anlam ifade eden 

bir iletiĢim öğesidir. Sebebi ise organizasyonların geri besleme sayesinde plan ve 

programlarının değerlendirilmesini yapabilmeleridir. Geri besleme kaynağın alıcıdan aldığı 

tepkilerdir. Bir yazara kitabıyla ilgili gönderilen övgü veya protesto yazıları, dersi dinleyen 

öğrencilerin öğretmenlerine sordukları sorular, dinleyicilerin konuĢmacıları alkıĢlamaları birer 

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

     Geri besleme, kaynak ve alıcı arasındaki geriye bilgi akıĢıdır. Özgüven (2003, s.177)’e 

göre; mesajı alan kiĢinin kaynak kiĢiye gösterdiği tepki, yanıt ve ipuçlarına “geri besleme” 

denmektedir. Geri besleme ile kaynak, mesajının anlaĢılıp anlaĢılamadığını öğrenir. 

Böylelikle bir kontrol mekanizması oluĢur ve iletiĢim süreci etkin hale gelir. ĠletiĢim Süreci 

içinde kaynak, kullanılan kanallarla kendisine ulaĢan iletiyi algılar ve daha sonra ise tekrar 

alıcıya göndereceği yeni iletilerini bu yansımadan aldığı uyarıları ölçüt alarak yeniden 

düzenleyip iletiĢimin etkinliğini artırma yoluna gider. Kaynak açısından yansıma, kaynağın 

gerçekleĢtirdiği iletiĢimin etkisi hakkındaki bilgi olarak düĢünülebilir. 

     ĠletiĢim sürecinde en önemli öğelerden biri olan geri beslemenin faydaları aĢağıdaki gibi 

sıralanabilir: 

 Kaynağın yapılmasını istediği faaliyetlerin alıcı tarafından yapılıĢ düzeylerini belirler. 

 Yapılan faaliyetlere bakarak yapılması gereken eylemlerin kararlaĢtırılmasına 

yardımcı olur. 

 Ġstenilen faaliyetlerin örgütsel amaçlar doğrultusundan sapmamalarını sağlamada 

yardımcı olur. 

 Yapılan faaliyetlerin grupsal ve kurumsal amaçları gerçekleĢtirmedeki rolünü görmede 

yardımcı olur. 

 Alıcıların istenilen faaliyetleri yapmalarında eksik yönlerini görmelerini sağlar. 

 ĠletiĢimin etkinliğini arttırır. 

 ĠletiĢim sürecinin kendi kendisini kontrol etmesine olanak sağlar. 

 Etkinliğin ve verimliliğin artmasını sağlar. 

 



17 

     Geri beslemenin belirlenen örgütsel amaç ve hedeflere hizmet etmesi gerekmektedir. Yani 

geri besleme, iletiĢim sürecinde etkili olmalıdır. Etkili ve etkili olmayan geri beslemenin 

özellikleri bir tabloda Ģu Ģekilde gösterilebilir: 

 

Tablo 1.2 Etkili ve Etkisiz Geri Besleme KarĢılaĢtırılması 

ETKĠLĠ GERĠ BESLEME ETKĠLĠ OLMAYAN GERĠ BESLEME 

Çerçevesi belirgindir Çerçevesi geneldir 

Detaylıdır Değer biçicidir 

KiĢiye faydalıdır KiĢiye faydalı değildir 

Zamanında gelir GeliĢigüzel gelir 

Ġçeriğinde kiĢiye yardımcı olma vardır Ġçeriğinde kiĢiyi küçük düĢürme vardır 

Geri besleme gayet açıktır Geri beslemenin anlaĢılması zordur 

KiĢi geri beslemeye hazırdır Geri besleme kiĢiyi savunmaya yöneltir 

Geri besleme geçerlidir Geri besleme geçersizdir 

Kaynak: Güney, s.269, (2011). 

 

Gürültü: Kaynağın gönderdiği mesaj ile alıcıya ulaĢan mesaj arasında farklılık varsa fark 

yaratan faktörlere gürültü denir. Gürültü iletiĢim sürecinin her aĢamasında meydana gelebilir. 

ĠletiĢim sürecini aksatan ve bozan müdahaleler olan gürültü, çok farklı Ģekilde ortaya 

çıkabilir. Örnek olarak kaynağın, düĢüncelerini sözcüklere dönüĢtürememesini veya yavaĢ 

sesle konuĢması verilebilir (CoĢkuner, 2001, s.18).  

     Yeterli geri beslemeyle, kaynağın zihinsel görüntüleriyle alıcınınkilerin eĢleĢeceği 

düĢünülebilir. Fakat kendi deneyimlerinize de bakarak bu durumun her zaman mümkün 

olmadığını göreceksiniz. ĠletiĢim bozukluğu üzerindeki en önemli kaynak gürültüdür. Gürültü 

mesajın anlamının kaymasına veya tamamen değiĢmesine neden olabilmektedir (Adler ve 

Elmhorst, 2002, s.9). 

     Gürültünün en belirgin Ģekli dıĢ (fiziksel) gürültüdür. Fiziksel gürültü, dikkat dağıtıcı 

sesler, kalabalık ortam, hoĢ olmayan kokular ve konsantrasyon bozucu bütün diğer dıĢ 

etkenlerdir. ĠletiĢimi engelleyen diğer bir gürültü Ģekli ise psikolojik gürültüdür. Bu gürültü 

Ģekli ise her türlü hastalık ve psikolojik engeldir. Psikolojik etkenler iletiĢimi zorlaĢtırıp hatta 

imkânsız hale getirebilmektedir. Bencillik, düĢmanlık, korku, muhalefet, endiĢe ve tasa da 

iletiĢim sürecini aksatan diğer psikolojik etkenlerdir (Adler ve Elmhorst, 2002, s.9).  
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1.4 ĠletiĢimi Engelleyen Temel Faktörler 

     Bir toplumda iletiĢimin kimler arasında, nasıl ve hangi Ģekilde gerçekleĢeceği büyük 

ölçüde toplumsal ve kültürel faktörler tarafından belirlenir. Diğer taraftan, üyesi olunan 

grupların davranıĢ kuralları, yetiĢtikleri çevre, yapılan iĢ, eğitim ve öğrenim düzeyi iletiĢim 

sürecini etkiler. ĠletiĢim, insanların kendilerinden farklı bilgilere, inançlara, değerlere, tutum 

ve davranıĢlara sahip diğer insan ve gruplarla nasıl iliĢki kurulacağını öğrenmelerini de 

sağlayabilmektedir (Shrivastava, 2012).  

    ĠletiĢim sürecini olumsuz etkileyen bir faktör olarak gürültü ve çeĢitlerini önceki bölümde 

açıkladık. Ancak gürültü haricinde iletiĢimi olumsuz etkileyen veya engelleyen faktörler 

mevcuttur. Bu faktörler; Bireysel faktörler, fiziksel faktörler, semantik faktörler, zaman 

baskısı ve algılama eksikliğidir (Shrivastava, 2012). 

 

Bireysel Faktörler: ĠletiĢim sürecinde kaynak ve alıcı engelleyici özellikler taĢıyabilirler. Ġki 

kiĢiden birinin veya her ikisinin istekleri, amaçları ve duyguları mesajlara karĢı kayıtsız 

olmalarına hatta mesajları almamalarına neden olabilir. Ayrıca kaynak ve alıcının birbirlerine 

olan tutum ve davranıĢları da iletiĢimi engelleyebilir (Shrivastava, 2012).   

 

Fiziksel Faktörler: ĠletiĢimi engelleyici fiziksel faktör olarak gürültüden bahsetmiĢtik. Ek 

olarak, konuĢma ve yazma Ģekillerini etkileyen teknik arızaları da iletiĢimi engelleyen fiziksel 

faktörler içinde sayabiliriz. 

 

Semantik Faktörler: Semantik; mesajı formüle etmek için kullanılan sembollerle yani anlam 

bilimi ile ilgili bilimdir. Mesajın kodlanması ve bu kodların çözülmesinde kullanılan 

semboller ile ilgilidir. Bazı sembollerin insanlar için farklı anlam ifade etmesi veya birden 

fazla anlamının olması mümkün olabilmektedir. Bu sebeple, kaynağın sembole verdiği anlam 

ile alıcınınki farklı olabilir. Veya alıcı mesajı oluĢturan sembolleri hiç tanımayabilir. Örneğin 

belirli bir konudaki çok teknik bir yazıyı, konu ile iliĢkisi olmayan bir kimsenin anlaması 

mümkün olmayabilir (Shrivastava, 2012). 

 

Zaman Baskısı: ĠletiĢim sürecinde kaynak ve alıcının zamanının kısıtlı olması iletiĢimin 

engellenmesine yol açabilmektedir. Bir mesaj gönderirken, alıcının zaman konusunda sıkıntısı 

olup olmadığını anlamaya çalıĢmak ve varsa bu sıkıntıyı dikkate almak önemlidir. Zaman 

engelini aĢmanın bir yolu, iletiĢim süreci baĢlamadan önce bir zaman çerçevesi belirlemektir  

(Sayers, Bingaman, Graham ve Wheeler, 1993, s.12-13).  
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Algılama Eksikliği: Alıcılar kendilerine gelen mesajları, tutum, ön yargı ya da kiĢisel 

özelliklerinden dolayı ya istedikleri gibi ya da kaynak’tan tamamen farklı bir Ģekilde 

algılayabilirler. Her insanın algısı farklı olacağından iletiĢim sürecinde ister istemez algı 

farklılıkları olabilecektir. Bu durum iletiĢim sürecinde büyük engel teĢkil edebilmektedir 

(Shrivastava, 2012). 
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2 ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

ÖRGÜTLERDE ĠLETĠġĠM 

 

2.1  Örgüt ve Örgüt Kültürü Kavramları 

     Örgütlerle ilgili fikir ve kavramların geliĢimi çok daha eski dönemlere dayanmaktadır, 

M.Ö. 1800 yıllarında Hamurabi tarafından "ücret oranları” nın belirlenmesiyle ortaya çıkmıĢ, 

M.Ö. 1650’li yıllarda Çinliler tarafından kullanılan iĢbölümü, M.Ö. 1200 yılında Hz. Musa 

tarafından gerçekleĢtirilen örgütlenme yönetimi kavramı ve yine M.Ö. 400’lü yıllarda Çinliler 

tarafından tartıĢılan personel devri sorunuyla ilerleme göstermiĢtir. Bu süreci, 18.yüzyıldaki 

Endüstri Devrimi ve 1. Dünya SavaĢı sonrası geliĢmeler takip etmiĢtir (Toros ve 

Kalpaklıoğlu, 2011, s.177). 

     GeçmiĢi bu kadar eskilere dayanan ve birden fazla bilim dalını ilgilendiren bu kavramın 

tek ve belli bir tanımını yapmak mümkün olmayacağından dolayı çeĢitli tanımlamalara yer 

vermek gerekir. 

     Genel ve basit bir tanımla baĢlarsak örgüt: “iki ya da daha fazla insanin, ortak bir amacı 

gerçekleştirmek için davranışlarını biçimsel kurallara göre düzenledikleri yapı” olarak 

tanımlanmıĢtır (Toros ve Kalpaklıoğlu, 2011, s.177). 

     Dökmen (2000, s.37) örgütü: ĠĢ ve iĢlev bölümü yaparak, bir otorite hiyerarĢisi içinde, 

ortak bir amacı gerçekleĢtirmek için bir araya gelmiĢ insanların faaliyetlerinin koordinasyonu 

olarak tanımlamıĢtır. 

     Katz ve Kahn’a göre örgütler, belli sayıdan oluĢan bireylerin, kalıplaĢmıĢ ve standart hale 

gelmiĢ eylemlerinin bir bileĢkesidirler. Parsons; örgütü birtakım özel amaçları 

gerçekleĢtirmek üzere bir araya gelmiĢ sosyal birimler olarak görmektedir. Gurvitch ise 

örgütleri bir gruplaĢma biçimi olarak kabul etmektedir (Aytaç, 2004, s.190-191). 

     Terzi (2000, s.1)’ye göre örgüt, “iş ve işlev bölümü sonucu, bir yaptırım gücü ve 

sorumluluk sıra düzeni içinde ortak ve açık bir amacın gerçekleşmesi için bir birey 

topluluğunun etkinliklerinin uyumlaştırılmasıdır”.  

     Koçel (2007, s.26)’e göre ise örgüt kavramı üç değiĢik anlamda kullanılabilir: Bu 

anlamlardan ilki bir yapı, iskelet, önceden planlanmıĢ iliĢkiler topluluğu anlamındadır. 

Ġkincisi bu yapının oluĢturulma sürecini, bir dizi organize etme faaliyetlerini ifade eder. 

Üçüncü anlamı ise, toplumdaki diğer varlıklar arasında bir sosyal sistem olmasıdır. 

      Bir grup veya topluluğa örgüt diyebilmek için aĢağıda sıralanan Ģartların varlığı gerekli 

görülmektedir (Türkmen, 1992, s.9-10): 
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 Ortak amaçların olması 

 BaĢkalarınca kabul edilmiĢ bir kimliğin varlığı 

 Amaç ve çalıĢmaların önceden belirlenmiĢ olması 

 Üyeler arasında biçimsel ve bilinçli bir etkileĢim 

 Görev, yetki ve sorumlulukların bildirilmesi 

     Toplumlar; sahip oldukları değerler, kültürler ve özellikler bakımından farklılık 

gösterdikleri gibi bulundukları toplumun ve kültürün özelliklerini taĢıyan bireylerden oluĢan 

örgütler de çeĢitlilik ve farklılık göstermektedirler. Kültür, toplumun birer üyesi olan 

insanların öğrenip paylaĢtıklarının toplamını kapsayan bir kavramdır. ġöyle de denebilir: 

Kültür, toplumu meydana getiren insanların oluĢturduğu bir bütündür bu sebeple toplumsal 

yaĢamın temel Ģartıdır (Güney, 2011, s.24). 

     Kültürü Eroğlu (1996, s.104) Ģöyle tanımlamıĢtır: Kültür, insanın kendinden önceki 

nesillerden devraldığı, kısmen geliĢtirdiği ve kendinden sonraki nesillere aktardığı sosyal 

mirastır. Kültürün baĢka bir tanımı ise insanların yaĢam Ģartlarına uyumlarının toplamı 

Ģeklindedir (Güvenç, 1984, s.101). Kültürü toplumsal anlamda ele alıp tanımladıktan sonra 

toplum üyelerinden oluĢan örgütler bazında kültür kavramına yani örgüt kültürü kavramının 

tanımlarına bakmak gerekirse; Sabuncuoğlu ve Tüz (2001, s.36) örgüt kültürünü Ģu Ģekilde 

tanımlamıĢtır: Örgüt kültürü, örgütü karakterize eden gelenekselleĢmiĢ düĢünme, hissetme ve 

tepki verme yollarının bir kurgusudur. Bu anlamda örgüt kültürü, üyeleri bir arada tutan bir 

sosyal yapıĢtırıcıdır.  

     BaĢka bir tanımda örgüt kültürü, birtakım değerlerden oluĢmuĢ bu değerlerin olduğu gibi 

kabul edildiği ve örgüt içinde çalıĢanlar tarafından ortaya atılmıĢ bir kavram olarak örgütü 

diğer örgütlerden ayıran anlam ve özelliklerin sistemli bir bütünüdür (Örücü ve Ayhan, 2001, 

s.88). 

     Genç (2004, s.137), örgüt kültürünü Ģöyle tanımlamıĢtır: Örgüt üyelerine, farklı kimlik 

veren ve üyelerin örgüte bağlanmalarına destek olan iç değiĢkenleri içeren ve iĢ görenlerin 

paylaĢtıkları duygular, inançlar, normlar, tutumlar ve beklentilerden oluĢan bir kavramdır. 

BaĢka bir tanımda Özalp (2000, s.566),  örgüt kültürünü; “bir örgütün içindeki insanların 

davranıĢlarını ve dolayısıyla örgütün genel görüntüsünü yönlendiren normlar, davranıĢlar, 

değer, inançlar ve alıĢkanlıklar sistemi” olarak tanımlamıĢtır. 

     Gizir (2007, s.250) örgüt kültürü ile ilgili bir çalıĢmasında çeĢitli yazarlar tarafından 

yapılmıĢ örgüt kültürü tanımlamalarını bir arada vermiĢtir. Bu yazarlara göre örgüt kültürü 

Ģöyle tanımlanmıĢtır: “Sosyal gerçeklik hakkındaki değerler ve ölçüler (Alvesson, 1993).  Bir 

grubun üyelerince paylaĢılan inanç, ölçü ve değerler sistemi,  grup yaĢantısının öğrenilen 
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sonuçları, herhangi bir grubun içsel bütünleĢme ve dıĢsal uyum sorunlarını çözmek amacıyla 

öğrenme süreci içinde geliĢtirmiĢ olduğu ölçüler örüntüsü (Schein, 1991).  Örgütün tarihsel 

geliĢimi içerisinde biçimlenmiĢ gelenekler, inançlar ve değerler örüntüsü (Deal ve Peterson, 

1991). Bir örgütü diğerlerinden ayıran ve seçenekleri yönlendiren temel değerler sistemi 

(Gagliardi, 1986). Sosyal olarak oluĢturulan gerçekler (Meyerson ve Martin, 1987), Örgüt 

üyelerince paylaĢılan algılar, anlamlar, inançlar ve değerler (Smircich, 1985). Belirli bir 

zamanda, belirli bir grupta ortaklaĢa paylaĢılan anlamlar sistemi (Pettigrew, 1979)”. 

     Bir örgütte, örgüt üyelerini ortak inançlar, değerler ve normlar etrafında birleĢtiren ve aynı 

zamanda örgütün dıĢ çevreye uyum sağlamasında temel rol oynayan örgüt kültürü kavramının 

önemi göz ardı edilemeyecek derecede büyüktür. Örgüt kültürü, iĢletmede çalıĢanlar için, 

ortak davranıĢ normları geliĢtirip, paylaĢılan ortak değerler yaratarak çalıĢanlara ne yapmaları 

ve nasıl davranmaları gerektiği konularında yol göstermektedir. Belirli ortak hedeflerin 

baĢarılması ve örgüt üyeleri arasında birlik ve bütünlük duygularının geliĢtirilmesinde örgüt 

kültürünün önemli katkıları olmaktadır. Kısaca örgüt kültürü için Ģöyle denilebilir; bir yandan 

iĢletmelerin çevre koĢullarına ayak uydurarak varlıklarını sürdürebilmelerini sağlayıp, öte 

yandan da değiĢen koĢulların çalıĢanlar üzerinde yarattığı belirsizlik endiĢelerini giderip, 

kurumsal bütünlüğü ve birliği ortak değer ve normlarla sağlamaya çalıĢmaktadır. 

     Gruplar ve bireyler iletiĢim olgusuyla bir örgüte bağlanırlar. Örgütsel yapı iletiĢim 

aracılığıyla oluĢturulur ve iletiĢim süreciyle örgüt üyeleri arasında paylaĢılmıĢ bir gerçeklik 

oluĢur. Örgütler, örgütte var olan iletiĢim fenomeninin karakterine sahiptirler, çünkü dil bir  

varoluĢ alanıdır ve iletiĢime dayalı etkileĢim içinde inĢa edilen bu varoluĢ biçimi örgütü 

ortaya çıkarmaktadır. ĠletiĢim ve kültür arasında doğrudan bir iliĢki bulunmaktadır. Belirli bir 

iletiĢim tarzı belirli bir kültüre özgüdür ve var olan kültürel fenomenler iletiĢim süreciyle 

açığa çıkabilirler. Bütün insan eylemleri, bir etkileĢim durumu içinde belirli bir değer taĢıyan 

bir mesaja sahiptir. Her mesaj paylaĢılmıĢ semboller sistemidir ve kültürel anlamlar 

taĢımaktadır. Örgüt kültürü bireysel bir olgu değildir; anlam, değer ve sembollerle birlikte 

sosyo-kültürel bir gerçekliktir. Örgütsel iletiĢim paylaĢılan değerlerin, ideolojinin, çevreye ve 

insana iliĢkin bilginin, rol iliĢkilerinin bir özetidir ve kültürel bir temele dayanmaktadır (Ellis 

ve Maoz, 2003). 

2.2 Örgütsel Bağlılık 

     Örgütlerin bazı hedefleri bulunmaktadır ve bu hedeflerine ulaĢabilmek için iĢ gücüne yani; 

çalıĢanlara, çalıĢanlar da kendi maddi ve manevi beklentilerini karĢılamak üzere örgütlere 

ihtiyaç duymaktadırlar. Örgüt ile çalıĢan arasında karĢılıklı bir alıĢveriĢin söz konusu olduğu 

bu süreçte, çalıĢan ve örgüt arasındaki uyum oldukça önemli hale gelmektedir. Günümüzde 
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giderek artan insan faktörünün önemi örgütlerde çalıĢan ile örgüt arasındaki uyumun bir 

göstergesi olan örgütsel bağlılık kavramının ön plana çıkmasına neden olmaktadır. Bir 

örgütün, amaçları doğrultusunda baĢarılı bir Ģekilde faaliyetlerini sürdürebilmesi, çalıĢanların 

iĢe olan devamlılıkları ile sağlanabilmektedir.  

     Örgütlerde yüksek oranda iĢgücü devir hızının olması, örgüt açısından birçok olumsuz 

sonucu da beraberinde getirecektir. Örgütsel bağlılık, örgütlerde iĢgücü devir oranının neden 

olduğu olumsuzlukların ortadan kaldırılmasında önemli bir faktör olarak rol almaktadır. 

Obeng ve Ugboro’ya (2003) göre örgütlerin en önemli amaçlarından biri, çalıĢanların yetenek 

ve becerilerini geliĢtirerek onlardan en üst düzeyde verim almayı ve iĢletmeye olan 

bağlılıklarını arttırmayı sağlamaktır. Örgütsel bağlılığı yüksek olan çalıĢanların, bağlılığı 

düĢük olan veya hiç olmayan çalıĢanlara göre, örgüte ve üretime katılımları yüksek 

olabilmektedir (Çolakoğlu, Ayyıldız, Cengiz, 2009). 

     Örgütsel bağlılık son yıllarda örgütsel yaĢamın ilgi çeken konularından birisidir. 1970’li 

yıllardan itibaren ele alınan ve ülkemizde de önemli bir çalıĢma alanı haline gelen örgütsel 

bağlılık: çalıĢanların örgütsel amaçlar için özveriyle çalıĢması, örgütlerine karĢı sadakat 

duygusuna sahip olmaları, örgütün değer ve amaçlarını kabullenmeleri, örgütlerini 

içselleĢtirmeleri, örgütleriyle bütünleĢmeleri, özdeĢleĢmeleri ve güç birliği yapmaları, örgüt 

üyeliğini devam ettirmek için güçlü bir istek duymaları gibi tanımlarla ifade edilmektedir. 

Örgütler, amaçlarını gerçekleĢtirebilmek için yetenekli, bilgili, becerikli ve aynı zamanda 

örgütün amaçları doğrultusunda motive olmuĢ insan kaynağına sahip olmayı istemektedirler. 

Ayrıca örgütlerin bu özelliklere sahip insan kaynağının örgütte kalmasını sağlama çabası da 

gereklidir. Bu durum, "bağlılık" kavramının örgütsel açıdan incelenmesi sonucunu 

doğurmuĢtur (Gülova ve Demirsoy, 2012).  

     Bağlılık, sadakat, bağlı olma ve adanma anlamlarını ifade etmektedir. Bağlılık hakkında 

yapılmıĢ teorik çalıĢmaların çoğu iki farklı görüĢü ortaya çıkarmıĢtır. Ġlk görüĢe göre Morrow 

(1983) bağlılık kavramının iĢgücü devri, performans gibi unsurlar üzerindeki etkilerinin 

önemli sonuçlarının anlaĢılması için iliĢkili olduğu kavramlardan ayrı olarak ele alınmasını 

ileri sürmüĢtür. Ġkinci görüĢe göre ise Reichers (1985) bağlılığın tek boyutlu bir kavram 

olarak görülmemesini, buna bağlı olarak da örgütsel bağlılığın örgütü oluĢturan farklı gruplara 

olan bağlılığın bir bileĢimi olarak anlaĢılması gerektiğini öne sürmüĢtür (Çolakoğlu, Ayyıldız, 

Cengiz, 2009).  

     Örgütsel bağlılıkla ilgili literatürde farklı disiplinler kendi alanlarına göre farklı tanımlar 

yapmıĢlardır. Örgütsel bağlılığı ilk tanımlayanlardan biri olan Grusky (1966), bağlılığı bireyin 

örgüte olan bağının gücü olarak ifade etmiĢtir. Meyer ve Allen’e göre örgütsel bağlılık, 
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çalıĢanın örgüte olan psikolojik yaklaĢımını ifade etmektedir (Çolakoğlu, Ayyıldız, Cengiz, 

2009).  

     Örgütsel bağlılık; örgütte kalma istekliliğinin yanı sıra, bireyin belirli bir örgütteki katılımı 

ve o örgütle özdeĢleĢmesinin derecesidir. DeğiĢim bakıĢ açısıyla örgütsel bağlılık; hem örgüt 

için hem de örgütten gelen desteğin ifadesidir. Maxwell ve Steele (2003)’e göre Örgütsel 

bağlılık kavramı Ģu üç öğeyi içermektedir (Kaplan ve Öğüt, 2012): 

 Örgütsel amaçların ve değerlerin kabulü ve bu amaçlara güçlü bir inanç, 

 Örgütsel amaçlara ulaĢmaya yönelik çaba sarf etme istekliliği, 

 Örgütsel üyeliği sürdürmek için güçlü bir arzu duyma. 

     Örgütsel bağlılık, bireyin örgütüyle ilgili tutum ve davranıĢlarının anlaĢılması bakımından 

önemli bir kavramdır. Bağlılığı kavramsal olarak inceleyen ilk yazarlardan biri olan Becker 

(1960), herhangi bir konum, faaliyet ya da kiĢiye bağlı olan bireyin, bu konum, faaliyet ya da 

kiĢiye uygun davranıĢlar sergilediğini ve daha fazla ilgi gösterdiğini belirterek, bağlılık 

konusuna taraf olma ve tarafını tutma Ģeklinde yaklaĢmıĢtır. Yazar; örgütsel bağlılık, bireyin 

yan fayda sağlayarak ilgi alanları ile tutarlı aktiviteleri birbirine bağlaması ile olgunlaĢtığını 

vurgular. Yazarın bahsettiği yan fayda ise, çalıĢanların bakıĢ açısında değerli olan herhangi 

bir Ģey(emekli aylığı, tatil, kıdem) olabilir (Seymen, 2008, s.133-134).  

    Örgütsel bağlılık, Mowday, Steers ve Porter’ın (1979) tanımına göre; sahip olunan ortak 

değerler, örgütte kalma isteği ve örgüt adına çaba gösterme istekliliği ile karakterize edilen ve 

bir örgüte duygusal anlamda yakın olmayı ifade eden bir kavramdır (Seymen, 2008, s.139). 

    Beckeri, Randal ve Riegel (1995) Örgütsel bağlılığı üç boyutlu kombinasyon olarak Ģöyle 

tanımlamıĢtır: Örgüte duyulan güçlü bir arzu, örgüt adına büyük bir çabayla çalıĢmak ve 

hedeflere ulaĢmak için örgütün değerlerine inanmak. Mowday, Porter, and Steer (1982) 

Örgütsel bağlılığı, ÇalıĢanların örgüte olan bağlılıkları ve örgütün hedeflerine ulaĢmasında 

gösterdikleri çabanın birleĢimi olarak tanımlamıĢlardır (Khan, Hafeez, Rizvi, Hasnain ve 

Mariam, 2012). 

     Slancik (1977) ise örgütsel bağlılık hakkında farklı bir bakıĢ açısına sahiptir. Örgütsel 

bağlılığı bir davranıĢ unsuru olarak kabul etmektedir. Ona göre çalıĢanların davranıĢları 

bağlılık üzerinde çok önemli bir rol üstlenmektedir. Amstrong (1999), örgütsel değerlerin 

bağlılığı yaratmada oldukça etkili olduğunu vurgulamıĢtır. Amstrong’a göre, çalıĢanlara, 

örgütün amaç ve hedeflerinin düzgün bir Ģekilde açıklanıp iyi iletilmesi gerekir. Ayrıca 

örgütlerde bağlılıktan söz edilebilmek için personellerin yüksek motivasyona sahip olmaları 

gerekir (Khan, Hafeez, Rizvi, Hasnain ve Mariam, 2012). 
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     Meyer ve Allen (1991), Allen ve Smith (1993) bağlılığı duygusal, normatif ve devam 

bağlılığı olarak üç boyutta incelemiĢtir. Bu boyutları Ģöyle açıklamıĢlardır (Katono, Manyak, 

Katabaazi ve Kisenyi, 2012): 

Normatif bağlılık: kiĢisel bir yükümlülük duygusudur ya da organizasyonda kalma 

sorumluluğunu yansıtmaktadır. Normatif bağlılık, bireylerin kendilerini doğal üyesi olduğu 

örgütlere borçlu hissetmelerinden doğan bağlılıktır. ÇalıĢtıkları örgütten aldıkları eğitimler 

veya kurdukları iyi iliĢkiler, çalıĢanların üyeleri olduğu örgüte karĢı kendilerini borçlu 

hissetmesi ve örgüte de minnet duydukları için çalıĢmaya devam etmeleri normatif bağlılıktır. 

Duygusal bağlılık: Örgüt üyesi olmanın vermiĢ olduğu hazzın yanında, örgütle özdeĢleĢme 

ve kiĢinin örgüte karĢı hissettiği duygusal bağdır. BaĢka bir ifadeyle, duygusal bağlılık, 

çalıĢanların kurumlarına kalben bağlanmaları, kurumları ile özdeĢleĢmeleri, kurumsal hedef 

ve amaçları gönülden benimsemeleri ve kurumlarıyla gurur duymaları anlamına gelmektedir  

Devam bağlılığı: Bireylerin örgüte olan yatırımlarıyla bağlantılı olan söz konusu hakların 

(fayda, menfaat, çıkar) maliyeti nedeniyle, örgütte kalmaya duydukları gereksinimin 

derecesidir. Duygusal bağlılık bir “isteği”, normatif bağlılık bir “yükümlülüğü”, devam 

bağlılığı ise bir “gereksinimi” kapsamaktadır. 

     Örgüt içinde sağlanan etkili iletiĢim ile iĢ tatmini ve örgüte olan bağlılıkları 

artabilmektedir. ÇalıĢanların kendilerini örgütün bir parçası olarak hissetmesini sağlayarak,  

örgütün değer ve amaçlarını gerçekleĢtirmek için çaba harcamaları üst yönetimin elindedir. 

Eğer örgütte, bilgilendirici ve katılımcı bir yönetim tarzı benimsenirse, daha yalın bir 

hiyerarĢik düzenleme yapılırsa, ast-üst iliĢkilerinde açık iletiĢim uygulanırsa, çalıĢanların iĢ 

yapma istekleri artar. ÇalıĢanlar oluĢan bu iletiĢim ortamında daha verimli iĢler çıkarırlar ve 

performansları artar. Bu sonuçlarla beraber iĢyerinde kendini mutlu hisseden çalıĢanın örgüte 

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

2.3 Örgüt Yapısı ve Unsurları 

          Bu bölümde ilk olarak örgüt yapısı kavramına değinilecek daha sonra örgüt yapısının 

unsurları sırasıyla incelenecektir.  

2.3.1 Örgüt Yapısı 

     Yapı kavramı, genellikle süreklilik arz eden davranıĢları bir araya getirip toplayan bir araç 

olarak anlaĢılmaktadır. Bireyler örgütsel çerçeve kapsamında farklı iĢ pozisyonlarını farklı 

kiĢilere dağıtıp, kuralları ve yönetici kararlarını belirlemeye çalıĢırlar. Örgüt içinde 

pozisyonların ve görevlerin dağıtılması ve onların birbirleri ile olan sistematik iliĢkileri ile 

ortaya çıkan örgütsel özelliklere örgütsel yapı denilmektedir (Brass, 1984, s. 519).  
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     Örgütsel yapıda amaç, örgütsel hedeflere ulaĢmak için çalıĢanların davranıĢlarını belirleyip 

koordine etmektir. Örgütlerde amaç ne olursa olsun örgütsel yapının gereklilikleri aynıdır. 

Örgütsel yapı öncelikle, örgütsel amaçlara ulaĢabilmek için gerekli olan çeĢitli görevleri ya da 

süreçleri tanımlamalıdır. Sonrasında örgütsel yapı, amaçlanan çıktıları elde etmek için 

tanımlanan görevleri bir araya getirip koordine etmelidir. Tanımlanan görevler birbirlerinden 

ne kadar bağımsız olursa o kadar çok koordinasyon gerektirmektedir. Her örgüt bu iki 

gereksinimi sağlamak zorundadır. Örgütlerin bu gereksinimleri sağlama yöntemleri ise farklı 

örgütsel yapıları doğurmaktadır (Moorhead ve Griffin, 2010, s.482). 

2.3.2 Örgüt Yapısının Unsurları 

     Örgütsel yapının unsurlarının örgütsel etkinlik üzerindeki önemi oldukça büyüktür. 

Fonksiyonel farklılık, örgütsel bağlılığın boyutu, merkezileĢme ve yetkinin tek yerde 

toplanması, kuralların ve prosedürlerin biçimselleĢmesi gibi etkenler çalıĢanların örgütün 

içindeki iĢleyiĢe ve yönetime daha kolay alıĢmasını aynı zamanda onların motivasyonlarını 

sağlamaktadır (Ranson vd., 1980, s.2). 

     Örgütsel yapı oluĢturma, mevcut yapıyı analiz etme ve yeniden tasarlama aĢamalarında 

bazı yapı unsurlarının temel alınması gerekmektedir. Yapı unsurlarının baĢında iĢ bölümü ve 

uzmanlaĢma, merkezileĢme ve yetki yapısı, karmaĢıklık derecesi, biçimselleĢme derecesi, 

denetim alanı geniĢliği ve bölümlere ayırma derecesi gelmektedir. Bu unsurlar bir örgütte 

görev ve faaliyetlerin nasıl bir yapı ve düzenleme içinde sürdürüleceği, yetkilerin örgütsel 

basamaklara nasıl dağıtılacağı, yönetimin temel koordinasyon ve denetimi nasıl sağlayacağı 

gibi konularda belirleyici bir rol oynamaktadır (Efil, 1999, s.248). 

     ÇalıĢmamızda örgüt yapısının unsurları olarak, merkezileĢme, karmaĢıklık ve 

biçimselleĢme (formelleĢme derecesi) incelenmiĢtir. Ayrıca karmaĢıklık unsuru kapsamı 

dâhilinde yatay farklılaĢma, dikey farklılaĢma, uzmanlaĢma derecesi (iĢ bölümü), bölümlere 

ayırma (bölümlendirme) ve denetim alanına yer verilmiĢtir. 

2.3.2.1 MerkezileĢme 

     Bazı örgütlerde üst yöneticilerin tüm kararları aldıkları ve onların alt kademelerindeki 

yöneticilerin de talimatları yerine getirdiği görülmektedir. Bu tür örgütlerde merkezcil bir 

yapı mevcuttur. Dolayısıyla merkezileĢme için, karar alma sürecinin örgüt içinde tek bir 

noktada yoğunlaĢmasını ifade ettiğini söylemek mümkündür (Efil, 1999, s.260). 

     MerkezileĢme, örgüt içindeki gücün dağılımını ifade etmektedir. Örgütteki stratejik 

kararların alınma sürecine, bölümlerin katılım düzeyi ve katılan bölümlerin farklılığı 

merkezileĢmenin ne düzeyde olduğunu gösterir. Eğer karar alımı örgütün üst kademe 
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yöneticileri tarafından gerçekleĢtiriliyorsa, örgüt merkezidir. MerkezileĢmenin diğer bir 

unsuru da eylemlerin nasıl değerlendirildiğidir. ĠĢ değerlendirilmesi iĢlerin düzenli ve iyi bir 

Ģekilde yapılıp yapılmadığını belirlemek için yapılır. Eğer bu değerlendirme örgütte üst 

kademedeki kiĢiler tarafında yapılıyorsa, karar alımını göz önüne almadan örgütün merkezi 

bir yapıya sahip olduğu söylenebilir (Hall, 1996, s.76). 

     MerkezileĢmiĢ yönetim sistemleri örgütsel eylemleri daha iyi koordine etmelerine rağmen 

birçok problemle karĢılaĢmaktadırlar. MerkezileĢmiĢ örgütlerin yöneticileri doğru kararlar 

alabilmek için yeterli bilgiye ulaĢamayabilir ya da alınan kararları etkili bir Ģekilde alt 

kademelere ulaĢtıramayabilir. MerkezileĢme aynı zamanda çalıĢanların performansını da 

olumsuz etkileyebilmektedir. Merkezci örgütlerde çalıĢanlar arasındaki etkileĢim 

engellenmekte, çalıĢanların kiĢisel geliĢim imkânı azaltılmakta ve karĢılaĢılan problemlerin 

çözümünde yaratıcılık engellenmektedir. MerkezileĢmenin olmadığı yani ademi 

merkezileĢmenin en temel üstünlüğü hiyerarĢik ve idari kademeleri azaltarak çalıĢanların 

örgüte fayda sağlayacak iĢler üzerinde yoğunlaĢmasını sağlaması, çalıĢanlar için giriĢimci ve 

yaratıcı bir ortam hazırlamasıdır (Johns ve Saks, 2008, s. 402–403). 

     Merkezi olmayan örgütlerle karĢılaĢtırıldığında merkezi örgütlerde emirlere verilen cevap 

daha hızlıdır bu da iletiĢimi daha etkili hale getirmektedir. Fakat merkezi örgütler geniĢ 

olduğu zaman, kararlar gecikebilir dolayısıyla örgüt performansı düĢebilir. Örgütlerde 

merkezileĢmenin nedenlerini Ģöyle sıralamak mümkün olabilmektedir (Hatch, 1997, s.169): 

 

 Yetkinin daha az devredilmesi: MerkezileĢme yetkinin aĢağı kademelere 

devredilmesinden çok üst kademe yönetimin yetkiyi elinde tutmasını gerektirmektedir. 

 Yüksek derecede iĢ uzmanlaĢması: Örgütlerde uzmanlaĢma arttıkça merkezileĢme 

seviyesi de artabilmektedir. Sebebi ise, yüksek derecede uzmanlaĢmıĢ iĢler yetkinin 

sağlayacağı takdir hakkına ihtiyaç duymaz. 

 ĠĢlevsel bölümlerin kullanımının fazla olması: ĠĢlevsel bölümlerin kullanımının 

artması merkezileĢmenin kullanımını da arttırır. Bu durum, birçok bölümle ilgili 

faaliyetlerden bazılarının koordinasyonunu gerektirecektir. Sonuçta, bu faaliyetleri 

koordine edecek olan otorite üst kademe yönetim olacaktır. 

 

     Merkezi yönetimi olan örgütlerde katılım azaltıldığından dolayı iletiĢim engellenmektedir. 

Sebebi ise, merkeziyetçi örgütlerde astların görevi karar alım aĢamasında etkili olmak değil 

alınan kararları uygulamaktır. Güç ve otorite örgütün üst kademesinde yoğunlaĢtığı zaman 

geribildirim için ihtiyaç azalmaktadır. MerkezileĢme ile astların üstlerinden ve iĢ 

arkadaĢlarından geribildirim yani cevap alma miktarları düĢecektir. Bu sebeple, gücün üst 
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kademelerde yoğunlaĢması karar alımına katılım düzeyini azaltacaktır. Örgütlerde bölümler 

arası iletiĢimin artabilmesi ve iletiĢimin geliĢebilmesi için gücün örgütün tümüne yayılması 

gerekmektedir (Jablin, 1987, s.407). 

     MerkezileĢmenin fazla olduğu örgütlerde, merkezileĢmenin bir takım yarar ve zararları 

bulunmaktadır. Bu yarar ve zararları Ģöyle sıralanabilir (Efil, 1999, s.264): 

 

Merkezileşmenin yararları: 

 Örgütün yürütülmesi, denetlenmesi ve koordinasyonunda daha etkin hale gelmesini 

sağlar. 

 HaberleĢme sistemi daha etkin hale gelebilmektedir. Böylelikle emir ve talimatlar 

daha sağlıklı bir Ģekilde iletilebilir. 

 Büyük olan örgütlerde bazı aksaklık ve uyuĢmazlıkların olması durumunda 

merkezileĢme daha yararlı olabilmektedir. 

 MerkezileĢmede fonksiyonlarla ilgili gereksiz tekrarlar önlenebilmektedir. 

 Karar verme yetkisi üst kademede yoğunlaĢtığı için olağanüstü durumlarda 

yöneticinin karar verme süreci hızlanmaktadır. 

 Yetkinin üst kademede toplanması sebebiyle yöneticiler güç ve prestij sahibi olurlar. 

 

Merkezileşmenin olası zararları: 

 Bireylerin sorumluluk anlayıĢını ve inisiyatiflerinin yok olmasına neden olur. 

 Merkezi örgüt yapılarında yetki devrine gidilemez. Bu durum astların yeteneklerini 

kısıtlar ve köreltir. 

 Örgütte herkesin hoĢ karĢılamayacağı kararların alınmasına neden olabilir. 

 Merkezi yönetim olan örgütlerde, yetkileri tek elde toplayan kiĢilerin örgütten 

ayrılması büyük boĢluklara sebep olur. 

 ÇeĢitli bölümlere dağıtılan faaliyetlerle ilgili kararların merkezden verilmesi 

çalıĢanları ve çeĢitli fırsatları engelleyebilir. 

2.3.2.2 KarmaĢıklık 

     KarmaĢıklık, iĢleri bölümlendirmenin ve bölümler oluĢturmanın sonucunda ortaya çıkar. 

KarmaĢıklık kavramı ayrı ve farklı iĢleri, görev gruplamalarını veya farklı bölümleri ifade 

etmektedir. Çok farklı bölümlere ve iĢ türlerine sahip örgütlerde, daha az bölüm ve iĢ bölümü 

olan örgütlere göre daha karmaĢık yönetsel ve örgütsel sorunlar meydana gelebilmektedir. 

KarmaĢıklık boyutu, görevler ve bölümler arasındaki farklılıklarla iliĢkilidir. Bu bakımdan 

farklılaĢma ile karmaĢıklık eĢ anlamlı olarak kullanılmaktadır (Gibson, 1994, s.497). 
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     Hatch (1997, s.168), örgüt yapılarında karmaĢıklığın artmasına neden olan etmenleri Ģöyle 

sıralamıĢtır: 

 Yetkinin daha fazla devri, örgütlerin karmaĢıklık derecelerini arttırır. Yetki devri, uzun 

bir emir komuta zincirini akla getirmektedir. Bu sebeple yetki devri, dikey 

farklılaĢmaya katkı sağlar. 

 ĠĢ uzmanlaĢmasının fazla olması karmaĢıklığı arttırır. UzmanlaĢma farklı iĢler 

oluĢturma sürecidir ve bu sebeple karmaĢıktır. ĠĢ uzmanlaĢması öncelikle yatay 

farklılaĢmaya katkı sağlar. 

 Dar denetim alanı yüksek karmaĢıklıkla iliĢkilendirilebilir. Yöneticiler basit bir örgütte 

karmaĢık bir örgüte göre daha az sayıda insan yönetir. 

 

     Örgüt yapısı boyutlarından karmaĢıklığı ele alan araĢtırmacılara göre, karmaĢıklık ve 

iletiĢim arasında bir iliĢki mevcuttur. Hem yatay hem de dikey farklılaĢması fazla olan 

örgütlerde, iletiĢime ihtiyaç daha fazladır. Ayrıca karmaĢıklık Ģunlarla da bağlantılıdır (Hatch, 

1997, s.168): Ġhtiyaç duyulan bilgiyi alma veya gönderme hataları, üst yönetim tarafından 

kontrol edilen bilginin kaybı ve bilgi bozulması. 

2.3.2.2.1 Yatay FarklılaĢma 

     Yatay farklılaĢma örgütlerde yer alan birimler arasındaki ayrılma derecesidir. Bir örgütte 

uzmanlaĢmıĢ bilgi ve becerileri gerektiren faaliyet sayısı çoğaldıkça karmaĢıklık derecesi 

yatay olarak artma göstermektedir. Sebebi ise farklı yönelimlerin hem koordinasyonu hem de 

iletiĢimi güçlendirdiğidir. Dolayısıyla koordinasyon problemi olan bir örgütte sorunların 

kaynağında yatay farklılaĢma bulunmaktadır (Efil, 1999, s.269). 

     Yatay farklılaĢmanın az olduğu örgütlerin karakteristik özellikleri Ģöyle sıralanabilir 

(Davis ve Weckler, 1996, s.63-64): 

 Kararlar daha hızlı alınır. 

 ÇalıĢanlar üst yönetime daha yakın olurlar. 

 Örgüt içindeki iletiĢim genel olarak daha hızlı ve etkili olur. 

 ĠletiĢim zinciri daha kısa olduğu için mesajın bozulma ihtimali azalmıĢ olur. 

 

     Yatay karmaĢıklık ile astların yukarı, aĢağı ve yatay yönlü iletiĢimi arasında olumsuz iliĢki 

mevcuttur. Bunun sebebi, aynı düzeydeki çok sayıdaki bölümlerin farklı görevleri vardır. Bu 

durumda her bölüm kendi görevine yönelir. Bu bakımdan bölümler arası iletiĢim ihtiyacı 

azalabilmektedir. Yatay farklılaĢmanın fazla olduğu ve karar alımının merkezi olmadığı 

bölümler arasında iletiĢim miktarı ve ihtiyacı azalabilir (Jablin, 1987, s.402). 
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2.3.2.2.2  Dikey FarklılaĢma 

     Dikey farklılaĢma örgütsel hiyerarĢinin yüksekliğini göstermektedir. ÇalıĢanlar ile üst 

yönetim arasında ne kadar çok basamak varsa örgüt o kadar karmaĢık hale gelmektedir. Dikey 

farklılaĢma arttıkça iletiĢim sistemi aksamakta, yöneticilerin karar alma ve koordine etme 

görevleri güçleĢmektedir. Ayrıca üst yönetimin faaliyetleri yakından takip etme olanakları güç 

hale gelmektedir (Efil, 1999, s.269-270). 

     Örgüt içi iletiĢimde haberleĢme hiyerarĢik kademelerden geçerek sağlanır. Bu süreçte 

hiçbir hiyerarĢik kademe atlanmaz. Eğer örgütlerde hiyerarĢik kademelerin sayısı fazla ise 

iletiĢim daha yavaĢ hale gelecek ve çok zaman alacaktır. ĠletiĢim akıĢındaki bu yavaĢlama, 

karar verme sürecini etkileyip geciktirebilecektir. Bu durum örgütlerde sorunlara zamanında 

ve hızlı bir Ģekilde müdahale edememeye yol açabilecektir (Polatoğlu, 2001, s.18). 

     Dikey farklılaĢmanın fazla olduğu örgütlerin karakteristik özellikleri Ģöyle sıralanabilir 

(Davis ve Weckler, 1996, s.63-64): Karar alımı daha fazla zaman alır, aynı örgütsel düzeydeki 

insanlar arasındaki iletiĢim daha kolay gerçekleĢir, iletiĢimin hızı yavaĢ ve doğruluk payı 

azdır, iletiĢim zinciri daha uzun olduğu için mesajın bozulma olasılığı yüksek olabilmektedir. 

2.3.2.2.3 UzmanlaĢma Derecesi (ĠĢ Bölümü) 

    KarmaĢıklığın bir diğer alt boyutu olarak uzmanlaĢma derecesi veya diğer adıyla iĢ bölümü, 

iĢ birimlerini daha küçük iĢlere bölme iĢlemidir. Bu süreç içinde örgütlerin karĢılaĢtıkları 

temel sorun iĢlerin hangi ölçüde uzmanlaĢtırılması gerektiğidir. ÇalıĢanların farklı görevleri 

yerine getirmeleri durumunda uzmanlaĢma düĢük her çalıĢanın sadece bir görevi yerine 

getirmesi durumunda ise uzmanlaĢma yüksektir. UzmanlaĢma derecesi, örgütsel faaliyetlerin 

farklı kiĢiler tarafından yerine getirilmek üzere farklı iĢlere ayrılma derecesini ifade 

etmektedir. Yapılan araĢtırmalara göre büyük örgütlerde daha fazla iĢ bölümleri 

bulunmaktadır (Efil, 1999, s.272). 

     Örgütlerde amaca ulaĢmak için bütün iĢler küçük parçaların birleĢmesinden oluĢmuĢ ve her 

bir parça bir bireye ya da birime görev olarak verilmiĢtir. Amaca ulaĢmak için bu parçalar 

arasında anlamlı iliĢkiler kurulması, birbirleriyle ilgili iĢler yapan birey veya birimlerin 

etkinlikleri arasında koordinasyonun sağlanması gerekir. Bu sebeplerden dolayı örgütlerde, 

uzmanlaĢma uygulamaya konulduğunda, etkili bir koordinasyon neredeyse olmazsa olmaz bir 

durum olarak görülmektedir (Polatoğlu, 2001, s.16). 

     UzmanlaĢma derecesine iliĢkin doğru düzeye ulaĢmak örgütsel dizayn sürecinde önemli bir 

karardır. Çünkü örgüte uygun düzeyin belirlenmesi, örgütsel verimlilik üzerinde önemli bir 

etkiye sahiptir. Yani uzmanlaĢma örgütleri daha verimli hale getirebilmektedir. Fakat 

örgütlerin uzmanlaĢma derecesi çok yüksek olduğunda, koordinasyon eksikliği, iĢ 
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monotonluğu ve çalıĢanların bazı zamanlarda yapacak iĢ bulamamaları gibi sorunlara neden 

olabilmektedir. Ancak uzmanlaĢma örgütleri daha verimli hale getirme avantajlarına sahiptir. 

Bu durumun nedenleri Ģunlardır (Efil, 1999, s.272-273): Bir faaliyetten diğerine geçiĢte 

kaybedilen zaman miktarı daha azdır, çalıĢanların sürekli aynı iĢleri tekrarlamalarını 

sağlayarak becerilerini arttırır ve son olarak da elde edilen çıktılar üzerine daha iyi bir kalite 

kontrolü yapılır. 

2.3.2.2.4  Bölümlere Ayırma (Bölümlendirme) 

     Bölüm, örgüt ile ilgili faaliyetleri içine alan bir çevre ve bölgeyi adlandırmak için 

kullanılan bir kavramdır. Örgütü oluĢturan kısımlardan her birine bölüm denir. 

Bölümlendirme iĢi gerçekleĢtiğinde, örgütte; bölüm, Ģube ofis, daire büro gibi bir takım 

birimler oluĢur. Bu birimlerin oluĢturulmasında en önemli Ģey, çeĢitli iĢ ve faaliyetleri bazı 

ölçü ve ilkelerle bir araya getirmektir. Bu açıdan her örgüt kendisine uygun bölümlendirme 

sistemi kurmak zorundadır. Bu sistem kurulurken örgüt amaçlarının gerçekleĢtirilmesine 

yardımcı olan bölümleme türü seçilmelidir. Bölümlendirme, iĢ bölümünün tersine iĢleri 

gruplar veya departmanlar içinde kombine etme iĢlemidir. Departmanları oluĢturma sürecinde 

benzer iĢlerin bir araya getirilmesi oldukça önemlidir. Homojen bir departmanlaĢma 

sağlanması için tüm iĢlerin benzer faaliyetlerden oluĢması, heterojen departmanlarda ise 

iĢlerin birbiriyle iliĢkisiz faaliyet içermesi söz konusu olmaktadır (Efil, 1999, s.273-274).  

     Bölümlendirme yapılırken bazı ilkelere dikkat edilmesi gerekir. Bu ilkeler Ģöyle 

sıralanabilir (Efil, 1999, s.274-276): 

 

 UzmanlaĢmadan yararlanma ilkesi: Özetle bireylerin bilgili ve tecrübeli oldukları iĢle 

ilgili çalıĢtırılmaları ile ilgilidir. Bu yolla bireylerden yararlanma seviyesi en yükseğe 

çıkabilmektedir. 

 Benzer iĢlerin dikkate alınması ilkesi: Bölümlendirme yapılırken benzer faaliyetlerin 

aynı grupta toplanması gerekmektedir. Böylece faaliyetlerin yürütülmesi daha etkin 

hale getirilebilir. 

 Koordinasyonu kolaylaĢtırma ilkesi: Koordinasyonun sağlanması örgütlerin tüm 

birimleriyle ilgili bir faaliyettir. Örgütlerdeki fonksiyonlar arasında sorunları çözme ve 

iĢbirliğini sağlamak için koordinasyona önem verilmesi gerekmektedir. 

 Denetim ilkesi: Bölümlendirme aĢamasında faaliyetlerin etkin bir Ģekilde 

yürütülebilmesi için en geçerli denetim sisteminin kurulmasına ihtiyaç vardır. 

Bölümlendirme örgütün maddi ve beĢeri kaynaklarının denetimini kolaylaĢtırmalıdır. 
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 Giderleri azaltma ilkesi: Örgüt yapılarının kurulum aĢamasında çeĢitli birimlerin 

kurulmasına ihtiyaç vardır. Bu da bazı yeni maliyetler gerektirmektedir. 

Bölümlendirme aĢamasında gerçek ihtiyaçlar göz önünde bulundurulmalıdır. 

 

     Örgütlerin baĢarılı olmaları için gerekli etmenlerin neler olduğunu saptamaları 

gerekmektedir. Bunun için de iĢlev ve hedeflerin anlaĢılması önemlidir. Ürün ve hizmetlerin 

müĢterilere nasıl sunulacağı ve iĢ süreçlerinin belirlenebilmesi en uygun örgüt yapısının 

oluĢturulmasını gerektirir. Bölümlendirme bu açıdan oldukça önemlidir. Bölümlendirmenin 

türleri Ģöyle sıralanabilir (Davis ve Weckler, 1996, s.25): 

 

 MüĢteri temeline göre bölümlendirme 

 Fonksiyonlara göre bölümlendirme 

 Mal ve hizmet temeline göre bölümlendirme 

 Coğrafik bölümlendirme 

 Süreç ve araca göre bölümlendirme 

 Zaman ve sayı temeline göre bölümlendirme 

 Karma örgüt yapısı 

2.3.2.2.5  Denetim Alanı 

     Kontrol alanı olarak da adlandırılan denetim alanı, bir üste rapor veren ast sayısını ifade 

etmektedir. Denetim alanı aynı zamanda üstlerin altların faaliyetlerini nasıl izlediklerini de 

ifade etmektedir. Yöneticilerin astları ile yakın çalıĢma içinde olmaları gerektiğinde denetim 

alanı dar olmakta, tersi durumlarda ise geniĢ olmaktadır. Bir örgütte kullanılan denetim alanı 

örgüt yapısının dik veya basık olup olmamasını belirlemektedir. Dik bir piramit daha fazla 

hiyerarĢik düzey ve daha dar bir denetim alanına sahiptir. Basık örgüt piramidinde ise denetim 

alanı geniĢ olup daha az kademe mevcuttur (Efil, 1999, s.271). 

     Denetim alanı ile örgütsel kademelerin sayıları arasında ters bir iliĢki vardır. Klasik 

kuramın savunucularına göre denetim alanı dar olmalıdır. Sınırlı bir denetim alanı 

yöneticilerin etkinliğini arttırıp çalıĢanlar arasında iyi bir iĢbirliği sağlar. Ayrıca çalıĢanların 

morallerini yükseltip örgütte bütünlüğü güçlendirir. Denetim alanının ne kadar büyük olması 

gerektiği kesin olarak belirlenmemiĢtir. Bunu belirleyen faktörler örgütlere farklılık 

göstermektedir. Her örgüt kendine uygun bir denetim alanı belirlemelidir (Polatoğlu, 2001, 

s.18).  

     Denetim alanının belirleyicisi, yakın örgütsel kademeler arasında iletiĢime ihtiyaç duyma 

sıklığıdır. Dar denetim alanı, üst ve alt düzeydeki çalıĢanlar arasında daha fazla iletiĢim 
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potansiyeli sağlarken; daha geniĢ denetim alanı etkileĢim potansiyelini azaltmaktadır. Dar 

denetim alanı hiyerarĢik düzeylerin sayısında artıĢa sebep olur. BaĢka bir deyiĢle dar bir 

denetim alanı üst ve astlar arasında etkileĢim olanaklarını artırırken, üst ve ast olarak ayrılmıĢ 

kademelerin sayısını arttırmaktadır. Böylelikle eĢ düzeydeki bölümler arasında yatay iletiĢim 

engellenmektedir. Bu durumun tersi, yani daha geniĢ denetim alanı üst ve astlar arasındaki 

etkileĢim olanağını azaltırken, örgütün en üst düzeyi ile en alt düzeyi arasındaki kademe 

sayısını azalttığından iletiĢim daha kolay hale gelmektedir (Jablin, 1987, s.392). 

2.3.2.3 BiçimselleĢme (FormelleĢme Derecesi) 

     BiçimselleĢme çalıĢanları kontrol etmek ve yönlendirmek amacıyla kullanılan yazılı bir 

dokümantasyonu ifade etmektedir. Yazılı dokümantasyon sistemi örgüt Ģemalarını 

tamamlamakta, görevlerin, sorumlulukların ve karar alma yetkilerinin tanımlanmasını 

sağlamaktadır. Bu sistem kurallar, prosedürler, politikalar, iĢ tanımları ve yönetmeliklerden 

oluĢmaktadır. Ayrıca biçimselleĢme bir örgütte iĢlerin standartlaĢma derecesi olarak da 

tanımlanmaktadır. Yapılacak iĢlerin biçimselleĢme derecesi arttığı zaman iĢleri yerine 

getirmekle sorumlu olan bireyler, nelerin ne zaman ve kimler tarafından yapılması gerektiğine 

karar vermede en az düzeyde zaman harcamaktadırlar (Efil, 1999, s.268). 

     StandartlaĢma biçimselleĢme ile yakından iliĢkili bir kavramdır. StandartlaĢma, bir örgüt 

çalıĢanlarının davranıĢlarına sınır çizmektedir. BiçimselleĢmeyi oluĢturan belgeler, 

çalıĢanların yapması gerektiği belirli davranıĢları anlatan yazıya dökülmüĢ belgeler oldukları 

halde çalıĢanların o davranıĢları ne Ģekilde gerçekleĢtirecekleri konusunda sınırlayıcı 

değildirler. StandartlaĢma ise çalıĢanların bir iĢi yapma Ģeklini tanımlamaktadır. Özet olarak, 

biçimselleĢme kiĢinin ne yapması gerektiğini anlatırken standartlaĢma kiĢinin yapması 

gereken Ģeyi hangi Ģekilde yapması gerektiğini ifade etmektedir. BiçimselleĢme ve 

standartlaĢmanın mevcut olmadığı Ģirketlerde rol belirsizliği oluĢabilmekte ayrıca çalıĢanların 

davranıĢ ve performansları olumsuz etkilenebilmektedir. Diğer taraftan biçimselleĢme ve 

standartlaĢmanın aĢırı olduğu örgütlerde iĢ kapsamı sınırlandırılmaktadır. Bunun sonucunda 

çalıĢanlarda can sıkıntısı, soyutlanma, iĢ tatminsizliği, iĢten kaytarma, verimsizlik ve iĢten 

ayrılmalar olabilmektedir (Dalton vd., 1980, s.58). 

     Örgütlerde biçimselleĢme derecesi, örgütlerin karar alıcılarının örgüt üyelerine bakıĢ 

açılarının bir göstergesidir. Örgüt üyelerinin kusursuz kararlar alabilme ve öz denetim 

yeteneği olduğu düĢünülürse, biçimselleĢme düĢük düzeyde olmaktadır. Fakat üyelerin karar 

almada yetersiz oldukları görülürse, onların davranıĢlarını yönlendirecek birçok kural gerekli 

olur. Böyle durumda biçimselleĢme düzeyi yüksek olmaktadır. BiçimselleĢme birey 
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üzerindeki örgütsel denetimi kapsamaktadır. Bu bakımdan yapısal boyut olmasına ek olarak 

etik ve politik anlamı da bulunmaktadır (Hall, 1996, s.65). 

     BiçimselleĢme derecesi yüksek olan örgütlerde, bireylerin ne yapması gerektiği kural ve 

prosedürlerle belirlenmiĢtir. Böyle örgütlerde yazılı standart çalıĢma iĢlemleri, kesin ve açık 

talimatlar olmakla beraber örgüt politikaları da açıktır. BiçimselleĢmenin sonucu yüksek 

düzeyde iĢ uzmanlaĢması, iĢlevsel bölümlerin kullanılması ve geniĢ denetim alanı 

görülmektedir (Gibson vd., 1994, s.495). 

     Genel olarak incelenen üç boyutun düzeyinin yüksek olması ve bunun sonuçları aĢağıda 

tabloda verilmiĢtir. 

 

Tablo 2.1 Örgütsel Yapı Boyutları ve Sonuçları 

Boyut Sonuç 

Yüksek BiçimselleĢme Yüksek UzmanlaĢma 

ĠĢlevsel Bölümler 

GeniĢ Denetim Alanı 

Yetki Devri 

Yüksek MerkezileĢme Yüksek UzmanlaĢma 

ĠĢlevsel Bölümler 

GeniĢ Denetim Alanı 

Merkezi Otorite 

Yüksek KarmaĢıklık Yüksek UzmanlaĢma 

Coğrafik, MüĢteriye ve Bölüme Dayalı Bölümler 

GeniĢ Denetim Alanı 

Yetki Devri 

Kaynak: Gibson vd., s.498, (1994). 

 

2.4 Örgütsel ĠletiĢim Modelleri 

     ĠletiĢim modelleri esasında örgütteki üyelerin birbirleri arasında kurdukları iliĢki ve 

etkileĢimlerden ortaya çıkmaktadır. Bu doğrultuda iletiĢim modelleri, bir örgütteki mesaj 

akıĢını yönlendirmeye, bireyler arasında anlayıĢ geliĢtirmeye hizmet etmekte aynı zamanda 

örgütlerin ve grupların yapısı hakkında da önemli bilgiler vermektedir. Örgütlerdeki iletiĢim 

modelleri, örgüt üyeleri arasındaki faaliyetlerin koordine edilmesini, örgüt içindeki bilgi 

alıĢveriĢinin kolaylaĢmasını, örgüt ve dıĢ çevresi arasındaki bilgi ve veri alıĢveriĢini 

sağlamaktadır (Ruben, 1984, s.275). 
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     ĠletiĢim modellerinin Ģekli ve bu modellerin grupların davranıĢ ve etkinliğine hangi yönde 

etki ettikleri konusunda birçok araĢtırma yapılmıĢtır. Yapılan araĢtırmaların en önemlilerinden 

biri Leavitt ve arkadaĢları tarafından yapılmıĢtır. Leavitt ve arkadaĢlarına göre örgütlerde 

iletiĢim modelleri beĢ ayrı Ģekilde ortaya çıkmaktadır. Bu modeller aĢağıda Ģekilde de 

gösterildiği gibi Ģunlardır: Merkezi(tekerlek) model, Y modeli, zincir model, daire(çember) 

modeli, serbest model (Dicle, 1974, s.96).  

 

 

 

 

 

 

 

 

Merkezi Model                                            “Y”  Modeli 

                                                                                                                               Zincir Modeli  

 

 

 

 

 

 

 

Daire Modeli     Serbest Model 

 

ġekil 2. 1. Örgütsel ĠletiĢim Modelleri 

Kaynak: Akat ve diğ., 2002, s.352-354 
 

2.4.1 Merkezi (Tekerlek) Model 

     Merkezi modelde, örgütün tüm bilgi alıĢ veriĢinin üst kademe yöneticide toplandığı 

görülmektedir. Örgütteki emir komuta zincirini kırmadan diğer bireylerin birbirleriyle 
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iletiĢimi olanaksızdır. Böyle bir iletiĢim modeli, karar alma ve otoritenin örgütün üst kademe 

yöneticilerinde olduğu, merkeziyetçi bir yönetimin mevcut olduğu örgütlerde görülmektedir. 

Bu tip bir iletiĢim modeli, iletiĢim açısından eĢitsizliğin olduğu bir ortamın oluĢmasına sebep 

olur. Bu modelde örgütün üyeleri yönetimle iletiĢim halinde olmakla birlikte kendi aralarında 

iletiĢim mevcut değildir. Bu tür iletiĢim modelinde, iletiĢim kanal sayısı az, önderlik tatmini 

çok yüksek, çalıĢan tatmini az, kiĢisel tatmini yüksektir. Ayrıca hız ve doğruluk derecesi çok 

yüksek olmaktadır. Örgütlenmenin ilk evrelerinde kullanılmasıyla bazı teĢkilatlanma 

sorunlarının aĢılmasına katkı sağlamaktadır. Ayrıca geri bildirimin sağlanabileceği bir ortama 

sahiptir (Akat ve diğ., 2002). 

     Merkezi modelde, karmaĢık sorunların çözümünde grup üyelerinin katılımına olanak 

verilmez. Ayrıca grup üyelerinin morallerinin bozulmasına ve tatminsizliğe yol açtığı için 

baĢarısız bir model olarak değerlendirilebilir. Fakat bu modelin olumlu yönleri de mevcuttur. 

Merkezi modelde bilginin aktarımı hızlı, doğruluk derecesi de yüksek olabilmektedir (Bayrak, 

1995, s.69). 

     Örgütlerde basit ve tekrarlanan sorunların çözümünde, iĢlerin daha hızlı, hatasız ve az 

iletiĢim ile yapılması ve iĢlemlerin geliĢtirilmesinde merkezi yapılar daha faydalı 

görülmektedir. Lider, yapının ne kadar merkezinde ise, tatmin olması da o derece 

mümkündür. Liderin merkezde oluĢu, onun daha fazla bilgi sahibi ve sorun çözmede daha iyi 

olduğunun göstergesidir. Daire modelinde lider ortada bulunduğu için algılama ve iletiĢimle 

ilgili sorunları daha fazla olmaktadır. Bu sebeplerle lider daha fazla yorulmaktadır. 

Dolayısıyla tatmin yerini bıkkınlık ve bezginliğe bırakmaktadır. Böyle yapılarda merkezde 

bulunan bireylerin daha yetenekli ve algılama gücü yüksek kiĢiler olmaları gerekli 

görülmektedir (Eren, 1991, s.301). 

2.4.2  “Y”  Modeli 

     Bu modelde, örgüt yapısından daha aĢağı kademedeki bir kiĢinin bilgi kaynaklarıyla 

doğrudan iliĢki kurabilmesi olanaklı olduğundan daha güçlü bir duruma geçmesi söz 

konusudur. Merkezi modelde olduğu gibi güç yönetimin en üst kademesinde toplanmaktadır. 

Bilgi akıĢı üst yöneticiye kademeli bir Ģekilde sağlanmaktadır (Dicle, 1974, s.97). 

“Y” modeli, baĢlangıç olarak demokratik ve açık bir yapıya sahip ancak daha sonra kapanarak 

otokratik bir yapıya dönüĢen bir iletiĢimi yansıtmaktadır. ĠĢlerin yerine getirilmesinde hız 

yüksek, mesajların iletilmesindeki doğruluk derecesi iyi ve lider belirgindir. Fakat grup 

üyelerinden bir kısmı, yetki ve gücün giderek tek kiĢide toplanmasından huzursuzluk 

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

     Böyle iletiĢim modellerinde, zincirin iki ucundaki üyelerin grubun sadece iki üyesiyle 

iletiĢim olanakları olduğu halde, merkezdeki kiĢi örgütün bütün üyelerinden bilgi toplama 

olanaklarına sahiptir. Bu iletiĢim modelinde lider iletiĢim olarak pasif, önemli rolü 

bulunmayan ve sorumluluk yüklenmeyen bir kiĢi durumundadır. Böyle örgütlerde ĠletiĢim, 

üyelerin birbirine yakınlık derecesine göre iĢler ve grubun bazı üyeleri iletiĢimden uzak 

kalabilir. Zincirin iki ucundaki üyelerin merkeze oranla iletiĢimin biraz daha dıĢında 

kalabileceği bir modeldir. Ayrıca geribildirimin etkin olmadığı iletiĢim modelidir. Zincir 

modelinde, iletiĢimin fonksiyonel niteliğini kaybettiği, bireyler arası iliĢkilerin zayıfladığı ve 

grup veriminin tehlikeye girdiği görülür. Bu modelde Merkezdeki kiĢi grubun üyelerinden 

bilgi toplama olanağına sahip olsa bile doğruluk derecesi ve iletiĢim hızının düĢük olduğu 

söylenebilir (Akat ve diğ., 2002).  

2.4.4 Daire (Çember) Modeli 

     Daire modelinde örgüt üyelerinin birbirleri arasında iletiĢim kurma imkânı yüksektir. Bu 

durum, merkezde iletiĢimi elinde toplayan kiĢilerin ortaya çıkmasını engellemektedir. Böyle 

bir modelde, grup demokratik bir yapıya sahip olduğundan belirgin bir lider yoktur. 

Bireylerden herhangi biri iletiĢimi baĢlatabilir. MerkezileĢme derecesi düĢüktür. ÇalıĢanlar 

moral olarak iyi durumdadır. Ancak bilgi pek çok kiĢiden geçtiğinden doğruluk payı az 

olmaktadır. Daire modelinde mesajlar yavaĢ aktığı gibi karar verme hızı da oldukça düĢük 

olmaktadır (Bayrak, 1995, s.70). 

     Böyle bir modelin en belirgin özelliği yetki yapısının demokratik oluĢudur. Bevelas’a göre 

en iyi model daire modelidir. Bu modelde lider, düzenleme iĢlevini yerine getirir. Grup 

üyelerinin her biri diğer üyelere açıktır (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2001, s.53).  

2.4.5 Serbest (Çok Yönlü) Model 

     ĠletiĢim modellerinden en demokratik yapıya sahip olan serbest modelde, tüm iletiĢim 

kanalları her zaman ve herkese açıktır. Böyle bir iletiĢim modelinde, örgüt üyelerine iletiĢim 

bakımından hiçbir kısıtlama uygulanmadığından, örgütte merkeziyetçilik eğilimi çok düĢük 

olmaktadır. Serbest model çağdaĢ örgüt ve yönetim kurumlarında uygulanmaya çalıĢılan fakat 

çok az örgütün baĢarabildiği bir iletiĢim modelidir. Bu modelde geri bildirim sağlıklı bir 

Ģekilde yapılabilir. Grupların tatmin olması düzeyi de oldukça yüksek olmaktadır (Dicle, 

1974, s.97). 

     Yaratıcılık ve esnekliğin önemli olduğu, belirsizlik ve karmaĢıklığın bulunduğu 

durumlarda daire ve serbest modellerinin daha etkili olduğu, özellikle yüksek düzeyde kiĢisel 
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tatmin sağladığı ifade edilmektedir. Sonuç olarak Ģöyle denebilir ki, her iletiĢim modelinin 

kendisine özgü avantaj ve dezavantajları bulunmaktadır. Burada önemli olan ise, 

yöneticilerin, örgütlerin amaçları, faaliyetleri ve durumlarına göre en uygun iletiĢim modelini 

seçebilmeleridir.  

  Genel olarak bütün iletiĢim modellerinin özellikleri, karĢılaĢtırma ölçütleriyle birlikte 

aĢağıda tabloda gösterilmiĢtir: 

 

Tablo 2.2 Örgütsel ĠletiĢim Modellerinin KarĢılaĢtırılması 

Değerleme 

Ölçütleri 

Merkezi 

(Tekerlek) 

 

Y 

 

Zincir 

 

Daire(Çember) 

Serbest 

(Çok Yönlü) 

Merkezileşme 

derecesi 

Çok yüksek Yüksek Orta düzey Az Çok az 

İletişim kanal 

sayısı 

Çok az Az Orta düzey Orta düzey Çok yüksek 

Liderlik 

tatmini 

Çok yüksek Yüksek Orta düzey Az Çok az 

Grup tatmini Az Az Orta düzey Orta düzey Yüksek 

Kişisel tatmin Yüksek Yüksek Orta düzey Az Çok az 

Hız Çok yüksek  Yüksek Orta düzey Az Az 

Doğruluk Yüksek Yüksek Orta düzey Az Az 

Kaynak: Koçel, s.235, (2001). 

2.5  Örgütsel ĠletiĢim Kanalları 

     Örgütlerde iletiĢim farklı Ģekillerde meydana gelmektedir. Örgütlerde iliĢkiler ya önceden 

belirlenmiĢ resmi (formel) kanallar üzerinden gerçekleĢir. Ya da önceden tahmin edilemeyen 

resmi olmayan (enformel) yollarla gerçekleĢmektedir. Örgütlerde iletiĢim kanalları, örgütlerin 

yapılarına ve kültürlerine göre değiĢmektedir. Bu durumu bir tabloda göstermek gerekirse 

Ģöyle olabilmektedir: 
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Tablo 2.3 Örgüt Yapısı, Örgüt Kültürü ve Örgüt ĠletiĢimi 

 

ÖRGÜT YAPISI 

 

ÖRGÜT 

KÜLTÜRÜ 

 

ÖRGÜTSEL 

ĠLETĠġĠM BĠÇĠMĠ 

 

SONUÇ 

 

OTORĠTER 

 

TUTUCU 

 

RESMĠ OLMAYAN 

 

TATMĠNSĠZLĠK 

 

KATILIMCI 

 

ÇAĞDAġ 

RESMĠ, 

VERĠMLĠLĠK 

ARTTIRICI 

 

YÜKSEK TATMĠN 

Kaynak: Geçimli (2007). 

 

     Bu çalıĢmada da örgütlerde iletiĢim kanalları resmi (formel) ve resmi olmayan (enformel) 

iletiĢim kanalları olarak iki bölümde ele alınmıĢtır.  

2.5.1 Resmi (formel) ĠletiĢim ve Kanalları 

     Resmi iletiĢim kanalları, örgüt içinde iĢlerin halledilebilmesi için çalıĢanların kimlerle 

iletiĢim halinde olmaları gerektiğinin yönetim tarafından belirlendiği sistemlerdir. Küçük 

örgütlerde çok daha kolay olarak yürütülebilen bu sistemler, örgütler büyüdükçe daha 

karmaĢık bir hale gelebilmektedirler (Adler ve Elmhorst, 2002, s.15). Örgütlerde çalıĢanlar, 

resmi iletiĢim kanalları sayesinde iletiĢim sürecinin nasıl iĢlediğini bilirler ve bu kanallar 

sayesinde kime karĢı sorumlu olduklarını, kim tarafından denetleneceklerini, yetkilerinin neler 

olduğunu, sorunla karĢılaĢtıklarında kime danıĢacaklarını önceden öğrenmiĢ olurlar. Resmi 

iletiĢim, Örgüt içinde karar mekanizmasının rasyonel biçimde iĢleyiĢini sağlayabilmektedir 

(Oruç, 2010). 

     Resmi iletiĢime bağlı olarak ast-üst arasındaki örgütsel iliĢki iĢlerlik kazanır. Resmi 

iletiĢim, otorite kaynağına, örgütte otoritenin dağılım biçimine, sorumlulukların üstleniliĢ 

Ģekline göre düzenlenen özel bir iletiĢim kanalı içerisinde gerçekleĢmektedir. Örgütlerde 

iletiĢim denildiği zaman pek çok kiĢinin düĢündüğü iletiĢim, resmi iletiĢimdir. Resmi iletiĢim, 

örgütteki her türlü resmi bildirileri, biçimsel talimatları, raporlama biçimlerini kapsar. Resmi 

iletiĢim sisteminin amacı, örgüt içindeki gerekli bilgi ve akıĢını sağlamak, çalıĢanların iĢten 

tatmin olmaları için istenen tutumu oluĢturmak ve ilgililere gerektiğinde bilgi üretebilmektir 

(Boyacı, 2010). 

     Resmi iletiĢim kanalları aĢağıya doğru dikey, yukarıya doğru dikey, yatay ve çapraz olmak 

üzere dört farklı Ģekliyle ele alınmıĢtır. 
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2.5.1.1  AĢağıya Doğru Dikey ĠletiĢim 

     AĢağı doğru dikey iletiĢim, resmi iletiĢimin en açık ve en fazla bilinen türüdür. Örgütlerin 

üst yönetiminden yani otoriteden, ilgili tüm organlara iletilen emir ve yönergeler, aĢağıya 

doğru gittikçe geniĢleyen iletiĢim kanallarından geçerek çalıĢanlara ulaĢmaktadır. Dolayısıyla 

yukarıdan aĢağıya iletiĢim kanalı, yönetimin en üst basamağından baĢlayarak mesaj ve 

bilgilerin en alt kademedeki çalıĢanlara doğru akıĢını ifade etmektedir AĢağı doğru dikey 

iletiĢimin amacı, örgütlerde bilgiyi üst kademelerden alt kademelere iletmektir. Bu iletiĢim 

türü sayesinde yönetim fonksiyonları yerine getirilmektedir. AĢağı doğru iletiĢim, hiyerarĢik 

basamakları birbirine bağlama ve çeĢitli düzeylerdeki faaliyetleri uyumlaĢtırmaya yardımcı 

olmaktadır (ġahin, 2007, s.89). 

      Bazı araĢtırmacılar, aĢağıya doğru dikey iletiĢimin genel olarak Ģu amaçları içerdiğini 

vurgulamıĢlardır (Arslan ve Arslan, 2007, s.153): 

 ÇalıĢanların yerine getirmeleri gereken görevlerin neler olduğunun iletilmesi.  

 ÇalıĢanların örgüt içindeki baĢarılarına iliĢkin değerlendirmelerin iletilmesi. 

 Örgütlerin çeĢitli iĢlem ve uygulamalarına iliĢkin bilgileri çalıĢanlarına iletmesi. 

Buradaki amaç, çalıĢanlara yükümlülükler, yaptırımlar, ayrıcalıklar, izinler ve ödül 

gibi konularda bilgi vermektir. 

 Örgütsel amaçların iletilmesi yani; görev bilinci yerleĢtirmeyi sağlayacak örgütsel 

birikime ve davranıĢlara, kimliğe iliĢkin bilgilerin verilmesi. 

 ÇalıĢanların Örgüt içindeki görevleri ile ilgili bilgi verme. 

 

     Yukarıdan aĢağıya iletiĢimin etkenliğinde rol oynayan çeĢitli etmenler vardır. Bunların en 

önemlileri; iletiĢimi baĢlatan yöneticiler, iletiĢim yöntem ve araçları, mesajın ve alıcıların 

nitelikleridir. Bu iletiĢim türünde kaynak vazifesi olarak yöneticilerin, gönderdikleri 

mesajların olumlu ya da olumsuz karĢılanmasındaki rolü büyüktür. Genellikle, çalıĢan olarak 

alıcıların, kaynak olarak yöneticiler hakkında olumsuz düĢüncelere sahip olmaları halinde, 

kaynağın gönderdiği mesajlar alıcılar tarafından olumsuz karĢılanacaktır. Diğer taraftan, 

örgütte sevilen, sayılan ve kendilerine güven duyulan yöneticiler tarafından gönderilen 

mesajlar, sonuçları bakımından kuĢku yarattıklarında dahi, alıcılar tarafından olumlu 

karĢılanacaklardır. Yukarıdan aĢağıya doğru dikey iletiĢimin etkinliğinde, gönderilen mesajın 

kapsamı ve mesajda kullanılan dil de önemli bir rol üstlenmektedir. ĠletiĢim dili ve 

kapsamının, ilgili kitlenin bir iĢçi grubu, uzmanlar grubu ya da araĢtırmacılar grubu olmasına 

göre, daha basit, daha teknik ya da daha bilimsel olmasına özellikle dikkat edilmelidir. Yine, 

yukarıdan aĢağıya gönderilen mesajların olumlu ya da olumsuz kabul görmesinde alıcının 

kiĢisel niteliklerinin de rolü büyüktür. Alıcının bir mesajı nasıl algılayacağı ve ona göre ne 
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tepki vereceği, geniĢ ölçüde sahip olduğu düĢünce çerçevesi, tutum ve davranıĢları, 

deneyimleri, alıĢkanlıkları ve yetenekleri tarafından belirlenebilecektir (Dicle, 1974, s.75-76). 

2.5.1.2  Yukarıya Doğru Dikey ĠletiĢim 

     Yönetimin en alt basamağından en üst basamağına doğru bir bilgi akıĢı sağlar. Astların 

verdiği raporlar, öneriler ve tepkilerden oluĢur. Yukarıdan gelen mesajların tekrar yukarıya 

doğru çıkıĢıyla yukarıdan aĢağıya mesajın doğru olarak inip inmediği, baĢka bir deyiĢle 

mesajın doğru olarak anlaĢılıp anlaĢılmadığının kontrolünü de mümkün kılar. Bu iletiĢim 

türünde örgütün hiyerarĢik yapısına bağlı olarak, mesajların alt kademelerden üst kademelere 

doğru resmi(formel) olarak aktarılması söz konusudur. Bu iletiĢim türü, yukarıdan aĢağıya 

doğru iletilen bilgilere ve mesajlara cevap verme özelliği taĢımaktadır (Arslan ve Arslan, 

2007, s.153). 

     Yukarıya doğru dikey iletiĢim, astlardan üstlere doğru çeĢitli görüĢ, istek, düĢünce gibi 

konuların aktarılmasının yanı sıra, yöneticilerin gönderdikleri talimatlar, emirler, örgüt 

politikaları, amaç ve hedeflere karĢı astların verdikleri tepkilerin toplamıdır. Astlardan üstlere 

gönderilen mesajların içeriği genel olarak Ģu bilgilerden oluĢmaktadır (Tengilimoğlu, 2009, 

s.223): 

 Örgütün geliĢimiyle ilgili öneriler 

 Verilen görevlerle ilgili durum raporları 

 Karar almada ve sorun çözmede yardım istekleri 

 Örgütle ilgili duyurular 

 Mesai programları ve izinlerle ilgili istek ve bilgiler 

 

     Yukarıya doğru dikey iletiĢimin taĢıdığı önemi Ģöyle belirtebiliriz: Örgütler açısından 

düĢünüldüğünde geri besleme süreci aĢağıya doğru iletiĢime karĢılık, yukarıya doğru 

iletiĢimin gerçekleĢmesiyle iĢlerlik kazanır. Böylece yöneticiler, iĢletmenin amaçları 

doğrultusunda alınan kararların uygulanıp uygulanmadığı konusunda bilgi sağlamıĢ olurlar. 

Bu durumda yöneticiler, aksaklıklar varsa düzeltme olanağı elde etmiĢ olur. Yönetici, astların 

kiĢisel ihtiyaçlarını öğrenme ve astları tanıma imkânını da elde eder. Böylece astlar, 

sorunlarını üstleriyle serbestçe tartıĢma fırsatı elde ettikleri için örgütte huzursuzluk ve 

uyuĢmazlıkların önlenmesi sağlanmıĢ ve çalıĢanların moralleri arttırılabilir (Tosun, 2006). 

2.5.1.3  Yatay ĠletiĢim 

     Yatay iletiĢim, eĢit pozisyon ve güçteki örgüt üyelerinin herhangi bir aracı olmadan kendi 

aralarında yaptıkları mesaj alıĢveriĢine denir. Yani aynı düzeydeki yöneticilerin bağlı 
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bulundukları üst kademeye baĢvurmadan, diğer bir deyiĢle üst düzey emirlere gerek kalmadan 

karĢılıklı olarak kendilerini ilgilendiren konularda iĢbirliği yapmaları halinde yöneticiler 

arasında meydana gelen iliĢkilerdir. Yatay iletiĢim kanalı, çalıĢanların birbirleri arasındaki 

iliĢkileri düzenler. Yatay iletiĢim kanalları sadece bilgi vermek için kullanılmaz. Aynı 

zamanda bölümlerin birbirleriyle koordineli çalıĢmalarını ve ihtiyaç duydukları konularda 

bölüm çalıĢanlarının birbirlerine yardımcı olmalarını sağlama görevi üstlenir. Bu bakımdan 

yatay iletiĢim örgüt içinde Ģu amaçlara sahiptir (Adler ve Elmhorst, 2002, s.19): 

 Görev koordinasyonu 

 Sorunların çözümü 

 Bilgi paylaĢımı 

 ÇatıĢmaların çözümü 

 Dostça iliĢkilerin kurulması 

     Yatay iletiĢimin süreklilik ve etkililiği örgütün yapısına bağlı olarak değiĢmektedir. 

Bankalar gibi uzun ve geleneksel anlamda muhafazakâr iĢletmeler aĢağıya doğru iletiĢimi 

tercih ederler. Düz iĢletmeler ise yapılarına uygun olduğu için yatay iletiĢimi tercih ederler. 

Yüksek derecede yenilikçi ya da yaratıcı alanları fazla olan, bilgisayar yazılımı, oyuncak 

üreticileri gibi iĢletmeler daha esnek olmaları gerektiği için yatay iletiĢimi tercih etmektedirler 

(O’Hair ve Fredrich,  2005, s. 48). 

2.5.1.4  Çapraz ĠletiĢim 

     Örgütlerde farklı bölümlerde çalıĢan ast ve üstler arasında meydana gelen bilgi içerikli 

iletiĢimdir. Birçok iĢletmede bu iletiĢim türüne rastlanmamaktadır. Çapraz iletiĢim, örgüte 

yönelik uzmanlaĢmayı, farklı bölümlerin birbirlerinin sorumluluklarını daha iyi algılamalarını 

ve yardımlaĢmanın daha kolay hale gelmesini sağlamaktadır. Sorunları ortadan kaldırma ve 

geliĢme amaçlı çalıĢan gruplar, ele aldıkları konuların analizini tam olarak 

gerçekleĢtirebilmek ve çözüm üretebilmek için sorunları çok yönlü görmeleri gereklidir. Bu 

da farklı bakıĢ açılarının olmasını sağlayan çapraz iletiĢim kanalıyla mümkün hale 

gelebilmektedir. Çapraz iletiĢim, örgüt içinde empatik iletiĢim kurma yeteneğini de geliĢtirir. 

Bu yetenek geliĢtikçe hem çalıĢanlar arasında iĢ birliği ve iletiĢim, hem de yöneten ve 

yönetilen arasındaki etkileĢim ve iletiĢim daha etkili bir hale gelebilecektir (Türkmen, 2000, 

s.48). 

2.5.2 Resmi olmayan (enformel) ĠletiĢim ve Kanalları 

     Resmi olmayan iletiĢim, bireylerarası iliĢkilerin doğal sonucu olarak ortaya çıkan, belirli 

bir plan ve amaç taĢımayan, kendiliğinden oluĢan iletiĢim türüdür. Örgütlerde hiyerarĢi ve 
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yetki durumunu önemsemeden, örgütsel kademedeki üyeler arasında gerçekleĢen iletiĢimdir. 

Resmi olmayan iletiĢim, her türlü örgütte var olabilmektedir. Etkili bir biçimde denetim altına 

alınmadığı takdirde örgütsel düzeni sarsabilir ve resmi iletiĢim boyutlarını aĢabilir. Biçimsel 

olmayan iletiĢimin varlığını kabul etmek ve örgütsel yapı ve kiĢiler üzerinde yaratabileceği 

olumsuz etkilerine karĢı önlemler almak gerekir. ĠĢletme üyeleri arasındaki kiĢisel yakınlık ve 

etkileĢimler sonucu ortaya çıkan bu iletiĢim türü, resmi olan iletiĢim sistemini tamamlayıcı 

özellik taĢımaktadır (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s.110). 

     Bir organizasyonda resmi iletiĢim ne kadar iyi olursa olsun, ikiden fazla kiĢinin bulunduğu 

bir ortamda, bireyler arasında resmi olmayan iliĢkilerin oluĢması doğaldır. Aynı bölümde 

çalıĢmak, aynı arkadaĢ grubunda yer almak, benzer sorunları paylaĢmak gibi çeĢitli sebepler 

ile bireyler örgüt yapısı dıĢında doğal gruplar oluĢtururlar. Bireyler bu gruplar içerisinde kendi 

aralarında resmi olmayan bir iletiĢimde bulunurlar. Bunun gibi resmi iletiĢim sisteminin iyi 

iĢlemesi de, organizasyonda resmi olmayan (enformel) iletiĢim sisteminin doğmasına ve 

geliĢmesine neden olabilir (Artan, 1977, s.71). 

     Zaman ve yer anlamında daha az sabitlik içermesine rağmen resmi olmayan iletiĢim, resmi 

iletiĢim kadar önemlidir. Resmi olmayan iletiĢimin temel özellikleri Ģöyle sıralanabilir (Bell 

ve Smith, 1999, s.32): 

 Resmi olmayan iletiĢim, KiĢisel ve duygusal faktörlere bağlıdır. 

 Resmi olmayan iletiĢim, resmi iletiĢimden daha esnek ve açık uçludur. GörüĢmeler, 

ortaya atılan tezler ve yanıtlardan daha çok tutum ve duyguları ortaya koyma 

eğilimindedir. 

 Resmi olmayan iletiĢim, resmi iletiĢimden daha kiĢiseldir. Birçok örgütte, iletiĢim 

ağları resmi olmayan iletiĢim atmosferinin düzenli modellerinin olduğu ortamda 

biçimlenir. Resmi olmayan ağlar örgüt üyelerince oluĢturulan özel iliĢkiler sayesinde 

geliĢtirilir ve sürdürülür.  

     Örgüt içinde resmi olmayan iletiĢimin oluĢmasına katkıda bulunan çok sayıda neden 

vardır. Genellikle bu nedenlerin birden fazlası bir araya gelerek oldukça karmaĢık bir nedenler 

bütününü oluĢturabilmektedir. Resmi olmayan iletiĢimin oluĢmasına yol açan nedenler Ģöyle 

sıralanabilir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2001, s.108-111): 

 Resmi iletiĢimdeki sapmalar: Resmi iletiĢimin iyi örgütlenemeyiĢi veya iyi 

iĢleyememesi 

 Mesajların elenerek iletilmesi: Örgütlerde genellikle astlar, bütün bilgileri üstlere 

iletmezler, kendileri için iyi sonuçlar doğurmayacağını bildikleri bilgileri üstlere 

iletmezler 

 Ast ve üstlerin davranıĢları: ĠĢletmede çalıĢanların kendi çıkarları doğrultusunda 

hareket etmesi 
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 Sosyal saygınlık ve eğitim farklılığı 

 Dil güçlükleri 

Resmi Olmayan ĠletiĢimin iĢleyiĢi aĢağıda Ģekilde gösterildiği gibi dört grupta incelenebilir:  

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

      Tek Hat                                                                   Dedikodu 

 

 

 

 

 

 

                   Olasılık                                                                            Küme 

             

 

ġekil 2. 2. Resmi Olmayan (enformel) ĠletiĢim Zincirleri 

Kaynak: Sabuncuoğlu ve Tüz, 2001, s.112-113 
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1. Tek hatlı zincir: (A), (B)’ye söyler; (C)’ de (D)’ye söyler ve iletiĢim böylece sürer. 

2. Dedikodu zinciri: (A) kesin bir Ģey öğrenir ve bunu herkese yayar. 

3. Olasılık zinciri: (A) tesadüfen ve ihtimallerle (F) ve (D) ile bir bağlantı kurup 

haberleĢmektedir. (F) ile (D) de (A)’ dan aldıklarını aynı yolla baĢkalarına iletir. 

4. Küme zinciri: (A), iĢittiklerini, seçtiği iki üç kiĢiye söyler, duyanlardan bir ya da ikisi 

duyduklarını baĢkalarına anlatır, bundan sonra duyanlar da diğer kiĢilere ulaĢtırması 

ile mesaj geniĢ bir çevreye yayılır. 

2.6 ĠletiĢimin Yönetim Fonksiyonları Üzerindeki Etkisi 

     Yönetim fonksiyonları ilk olarak Fayol tarafından sınıflandırılmıĢ ve daha sonraki yönetim 

bilimcilerinin büyük bir kısmı da yürüttükleri araĢtırmalarda Fayol’un belirtmiĢ olduğu 

yönetim fonksiyonlarını temel almıĢlardır. Bu çalıĢmada da, yönetim fonksiyonları olarak 

Fayol’un ileri sürmüĢ olduğu temel yönetim fonksiyonları ve örgüt içi iletiĢimle olan iliĢkileri 

ele alınacaktır. 

      Fayol (1996), “Industrial and General Administration (Genel ve Endüstriyel Yönetim)” 

adlı eserde, çalıĢmalar ve deneyimler sonucu tereddütsüz bir yönetim tanımına ulaĢılmıĢtır. 

Yönetim: “Geleceği tahmin-planlama, örgütleme, iĢler için en uygun koordinasyonu sağlama 

ve kontrol etmek” anlamına gelmektedir (Fayol, 2005, s.6). Fayol’un yönetim tanımında atıfta 

bulunulan fonksiyonlar da aĢağıdaki gibi birer cümleyle ifade edilmiĢtir: 

 

Planlama: Geleceği keĢfe çalıĢarak faaliyet programı hazırlamak anlamına gelmektedir. 

Örgütleme: ĠĢletmenin maddi ve sosyal ikili yapısını oluĢturmaktadır. 

Yöneltme (Yürütme): Personeli faaliyete geçirmektir. 

Koordinasyon: Bütün faaliyetleri birbirine bağlamak, birleĢtirmek ve uyumlu hale 

getirmektir. 

Kontrol: Her iĢin ve her Ģeyin iĢletmenin kabul edilmiĢ düzenine uygun olarak ve emirler 

çerçevesinde yürüyüp yürümediğini takip etmek anlamına gelmektedir. 

 

     Yönetsel fonksiyonlar açısından bakıldığında yönetimin planlama, örgütleme, yürütme, 

koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarının iletiĢim sayesinde baĢarıyla yerine getirildiği 

görülmektedir. ĠĢ hayatında çeĢitli kademelerdeki yöneticiler arasında yapılan bir araĢtırmada, 

yöneticilerin zamanlarının %75 ile %95’ini iletiĢime ayırdıkları belirlenmiĢtir. Bu oranlar 
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oldukça yüksek olup yönetsel fonksiyonların etkili bir biçimde yerine getirilebilmesinin 

iletiĢimle doğrudan iliĢkili olduğunu ortaya koyması açısından önemlidir. Dolayısıyla 

örgütlerde tüm yönetim fonksiyonlarının yerine getirilebilmesi iyi bir iletiĢim sisteminin 

varlığına bağlıdır. Ġyi bir iletiĢim sistemi olmayan örgütlerde planlamanın yapılması, 

faaliyetlerin yürütülmesi, gerekli koordinasyonun sağlanması mümkün olamamaktadır (Atak, 

2005, s.61).  

     Yönetim fonksiyonlarının arasındaki iliĢkiyi ve akıĢı sağlıklı bir biçimde devam ettirecek 

en önemli araç iletiĢimdir. Dolayısıyla yönetim fonksiyonlarının her aĢamasında iletiĢimin 

etkisi görülür ve etkisi oranında da yönetsel fonksiyonların yerine getirmesi beklenilen 

iĢlevler yerine gelir. Yönetim fonksiyonları arasındaki iliĢkileri, ayrıca yönetim 

fonksiyonlarıyla iletiĢim arasındaki iliĢkinin gösterilebilmesi adına aĢağıdaki Ģekil 

incelenmelidir. 
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ġekil 2. 3 Yönetim Fonksiyonlarının Kendi Aralarındaki ve ĠletiĢimle Olan ĠliĢkileri 

Kaynak: Efil, 1999, s.94’ten uyarlanmıĢtır. 
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     Planlamayla baĢlayan yönetim fonksiyonları birbirlerini iletiĢim aracılığıyla etkileyip 

harekete geçirerek en son denetim (kontrol) fonksiyonuyla son bulur. Son aĢama, planlanan 

faaliyetlerin istenildiği gibi gerçekleĢip gerçekleĢmediğinin kontrol edildiği aĢamadır. Bu 

aĢamada gerçekleĢtirilen denetim sonucu varılmak istenilen hedeflerden bir sapma söz 

konusuysa denetim (kontrol) iĢlevi çeĢitli iletiĢim araçları vasıtasıyla geribildirimde bulunur. 

Bu geribildirim doğrultusunda yeniden planlama aĢamasına geçilir ve süreç devam ettirilir. 

Bütün bu aĢamalarda iletiĢim faktörü en etkili araç konumunda bulunmaktadır. 

2.6.1 Planlama 

     Planlama yönetimin en baĢta gelen ve en önemli fonksiyonudur. Planlama, amaçların ve bu 

amaçların elde edilebilmesi için gereken faaliyetlerin belirlenmesi sürecidir. Aynı zamanda 

Planlama, bir amacı gerçekleĢtirmek için en iyi hareket Ģeklini seçme ve geliĢtirme niteliği 

taĢıyan bir süreçtir. Bu süreç neyin, ne zaman, nerede, nasıl yapılacağının öncelikle 

düĢünüldüğü, yönetimin bilgi toplama sürecidir. Bu fonksiyon sürecinde örgütün amaçlarının, 

amaçlara iliĢkin strateji ve taktiklerin neler olabileceği ile ilgili bilgiler toplanır. Planlama 

sürecinde iletiĢimin gerçekleĢtirileceği çalıĢanlar, tedarikçiler, müĢteriler, pay sahipleri, 

rakipler ve sendikalar ile kısacası, iç ve dıĢ çevre ile nasıl iletiĢim sağlanacağı, ne tür iletiĢim 

araçları kullanacağı da belirlenir (Efil, 1999, s.93-95). Örgütlerde etkin bir örgüt içi iletiĢim 

sistemi mevcut değilse, yapılan planlar ne kadar iyi olursa olsun planların baĢarıyla 

uygulanma Ģansı oldukça düĢük olabilmektedir. 

2.6.2 Örgütleme 

     Yönetim fonksiyonlarından ilk adım olan planlamadan sonra ikinci adım olan örgütleme 

gelir. Bu nedenle örgütlemenin temeli planlamaya dayanır. Planlama, örgütlerin sosyal, 

ekonomik ve teknolojik tecrübeleridir. Örgütleme ise bu tecrübelerin somut hale 

getirilmesidir. Örgütleme grup faaliyetlerinde düzenli ve sürekli iĢleyen bir sitem kurmaktır. 

Bu sistem içinde yönetim basamakları oluĢturularak yetki ve sorumluluklar belirlenir, 

mevkiler arası iliĢkiler düzenlenir. Örgütsel organ ve bölümler belirlendikten sonra iletiĢim 

bağları kurulur. Örgütlerde planlamayı yapanlarla örgütleme fonksiyonunun yerine 

getirilmesinde görevli bulunanlar arasındaki iletiĢimin iyi olması, planlanan iĢlerin 

örgütlemesinin de iyi bir biçimde yapılmasını, yapılacak iĢlerin tekrarlanmamasını sağlar 

(Efil, 1999, s.110). 
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2.6.3 Yöneltme (Yürütme) 

     Planlama ve örgütleme fonksiyonlarından sonra uygulama aĢamasına geçilir. Uygulama 

aĢaması yöneltme diğer adıyla yürütme fonksiyonuyla ilgilidir. Yönetim sürecinin ilk 

aĢamasını oluĢturan planlama ve örgütleme, yöneltme fonksiyonuna göre statik nitelik taĢır. 

Yöneltme fonksiyonu dinamik bir süreçtir. Çünkü yöneticinin planını yapıp örgütünü 

kurduktan sonra bu örgütü harekete geçirmesi gerekmektedir (Efil, 1999, s.113). Bunu da 

örgütün çeĢitli basamaklarına yerleĢtirdiği kiĢilere emirler vererek yerine getirir. Emirlerin 

verilmesinde sözlü ya da yazılı iletiĢim seçenekleri söz konusudur. Yazılı ve sözlü emirlerin 

verilmesi ise çeĢitli iletiĢim araçlarının kullanılmasını gerektirir. Ġyi bir emrin özelliği 

iletilmek istenilen mesajın doğru ve tam anlamıyla anlaĢılır bir Ģekilde iletilmesini sağlamak 

olmalıdır.  

     ĠletiĢimin doğru ve etkili bir biçimde sağlanması ve yöneltmenin etkinliğinin artması 

açısından sözlü emirlerden çok yazılı emirler tercih edilir. Yazılı emir verildiğinde seçilen 

sözcükler yanlıĢ anlaĢılmaya yol açmayacak Ģekilde seçilmelidir. Yazılı emirlerin ilgili 

kiĢilerin tümüne gönderilmesi durumunda iletiĢim tam bir Ģekilde sağlanmıĢ olur. Uzun, 

hatırlanması güç ve yanlıĢ anlaĢılmalara neden olan mesajları önlemenin önem kazandığı 

durumlarda emirlerin yazılı olmasında yarar vardır. Yazılı emirler, doğru ve etkin iletiĢimi 

sağlayarak yanlıĢ anlaĢılmaların önüne geçer. Yöneltme aĢamasında yöneticilerin, astlar 

arasında iĢbirliği sağlamak için liderlik, iletiĢim ve motive etme konularında yetenekli 

olmaları gerekmektedir. 

2.6.4  Koordinasyon 

     Tüm yönetim fonksiyonlarında olduğu gibi, koordinasyon fonksiyonunun da yerine 

getirebilmesinde iletiĢimin önemi oldukça büyüktür. Koordinasyon, örgütlerin düzenli ve 

sürekli çalıĢabilmeleri için bireyler, amaçlar, faaliyetler ve organlar arasında iĢbirliği ve 

uyumun sağlanması faaliyetidir. Koordinasyon, yönetim sürecinin tüm aĢamalarında aynı 

derecede öneme sahiptir. Koordinasyon, aynı zamanda örgütte çeĢitli bölümlerdeki iĢler ve 

kiĢiler arasında kurulan iliĢkilerdeki uyum ve iĢbirliği gayretleridir. Koordinasyon, örgütte 

karıĢıklıkların önlenmesi, planda belirlenen ilke ve kuralların sapma oranı olmaksızın etkili 

bir biçimde uygulanması, bireyler arası iliĢkilerin geliĢtirilmesi konularında ve çeĢitli 

sorunların çözümünde etkili bir fonksiyondur. Bu fonksiyonu yerine getirmede en etkili araç 

ise, iletiĢimdir. Çünkü iletiĢim koordinasyonu kolaylaĢtırır. ĠletiĢim, örgütlerin iĢlevlerinin 

yerine getirilmesinde önemli rol oynamaktadır. ÇeĢitli örgüt kademeleri arasında mesajların 

yeterince iletilememesi sonucunda koordinasyonun bozulması kaçınılmaz olabilmektedir 

(Atak, 2005, s.61; Efil, 1999, s.135-137). 
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2.6.5 Denetim (Kontrol) 

     Denetim, iĢletme amaçlarının yerine getirilmesi için öngörülen planların 

gerçekleĢtirilmesinde görevli olan personelin baĢarı ve veriminin ölçülmesi ardından gerekli 

düzenlemelerin yapılması iĢlemidir. Kısaca denetim, belirlenen standartlara uyulup 

uyulmadığının belirlenmesidir. Örgütlerde plan çerçevesinde alınan kararların hangi ölçüde 

baĢarıya ulaĢtığını gösterir. Bu yönüyle denetim, ne yapıldığı, nereye ulaĢıldığı, nerede 

bulunulduğunu anlamaya yarayan bir fonksiyondur. Denetim fonksiyonu sonucunda eğer bir 

sapma söz konusu olursa denetim aĢamasında ortaya çıkan sapmalar geri bildirim vasıtasıyla 

belirtilir. Geri bildirim aynı zamanda bir iletiĢim sürecidir. Denetim sürecinde geri bildirim 

aĢaması iĢlemediği zaman örgütler birçok sorunla karĢılaĢabilmektedir (Efil, 1999, s.147-

148). 

2.7 Örgüt Ġçi ĠletiĢim Kavramı ve Önemi 

     ĠletiĢim, insanlar arasında teması sağlayarak, bilgi alıĢveriĢinde bulunmaları ve böylece 

birbirlerinin tutum ve davranıĢlarını pekiĢtirmeleri veya değiĢtirmelerini sağlayarak 

çevreleriyle etkileĢime geçmelerini ve çevrelerini yönetmelerini olanaklı hale getiren 

sembolik bir süreçtir. Örgütsel anlamda iletiĢim, bir örgütün var olma sebebi olarak 

görülebilecek olan ortak amaçların gerçekleĢtirilmesi için ihtiyaç duyulan ortak bir anlayıĢın 

geliĢtirilmesinde etkili olması sebebiyle bir örgütün baĢarısı veya baĢarısız olmasında en etkin 

süreç olarak tanımlanabilir (Book vd., 1980; Aktaran: Gizir, 2007).  

     Örgütlerin verimliliklerini arttırmak için yaptıkları çalıĢmalar teoride baĢarı 

sağlayacaklarını gösterse de, bunun gerçekleĢmesini sağlayacak olanlar çalıĢanlardır. 

ÇalıĢanların iĢbirliği içinde olmaları, örgüt içi iletiĢimi güçlendirecek böylelikle üretim ve 

verimlilik artabilecektir. Bu noktada en önemli konu, örgüt içi iletiĢimin etkin biçimde 

iĢlemesini sağlamaktır. ÇalıĢanların olumsuz davranıĢlarını cezalandırmak yerine bu 

davranıĢlarının sebeplerini anlamaya çalıĢmak, eksikliklerini gidermek, yanlıĢlarını 

düzeltmelerine yardım etmek, hem kiĢisel hem de örgüt içi iletiĢimin geliĢtirilmesi açısından 

önem taĢımaktadır (Toros ve Kalpaklıoğlu, 2011).  

     Ortak bir amaç için bir araya gelmiĢ bireyler, gruplar, topluluklar ve örgütler için iletiĢimin 

hayati bir önemi vardır. Örgütlerdeki bireyler ve gruplar arasında olması gereken uygun 

etkileĢimi sağlayan eleman ise örgüt içi iletiĢimdir. Örgüt içi iletiĢim, örgütlerin varlıklarını 

sürdürmelerinde merkezi bir konuma sahiptir ve tüm örgütsel süreçlerde oldukça önemli bir 

rol üstlenmektedir (KocabaĢ, 2005).  

     Örgüt içi iletiĢim olmadan herhangi bir örgütsel eylemin ya da yönetim sürecinin baĢarılı 

olması neredeyse imkânsızdır. ĠletiĢimin yeterli olduğu örgütlerde, örgütlerin amaçlarının 
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doğru olarak anlaĢılmıĢ ve kavranılmıĢ olması, örgüt üyelerinin bu ortak amaçların 

gerçekleĢtirilmesi doğrultusunda iĢbirliği içinde koordineli olarak davranma eğilimi içinde 

olmaları beklenmektedir (Aydın, 2000, s.45). 

    Örgütlerde iletiĢim sürecinde, yöneticiler Ģunun farkına varmalı; çalıĢanlarla bilgi 

alıĢveriĢinde bulunulup, çalıĢanlar dinlenirse, iĢlerine karĢı daha hevesli olabilirler. Ayrıca 

çalıĢanlar kurumlarının vizyonuna bağlanıp, amaçlara ulaĢmada katkı sağlayabilirler. ġöyle 

söylenebilir; örgütlerde iyi bir iç iletiĢim çalıĢanları kurumun strateji ve vizyonuna her Ģeyden 

daha fazla bağlayabilir (Argenti, 2003, s.127).  

     Eski yönetim sistemlerinde kurum planları ve hedefleri çalıĢanlarla nadiren paylaĢılırdı. 

Fakat günümüzde bilgi paylaĢımı ciddi bir durum haline gelmiĢtir. Örgütlerde, çalıĢanlar iyi 

motive edilip bilgilendirilmediğinde örgüt içi iliĢkiler olumsuz derecede etkilenmektedir. 

Örgüt içinde sağlıklı bir iletiĢim için iyi bir iletiĢimin var olması gerekmektedir. ÇalıĢanlar 

arasındaki iletiĢim yoksunluğu örgüt içinde en gerekli Ģeyler olan destek ve sadakati 

azaltabilir hatta yok edebilir. Örgüt içi iletiĢimin iyi olduğu örgütlerde çalıĢanların ortak bir 

misyonu bulunmaktadır. Böyle örgütlerde çalıĢanlar örgütleri için en yüksek düzeyde verimli 

olmaya gayret ederler (Zulhamri ve Claina, 2012).  

     Örgüt içi iletiĢimin etkili olduğu örgütlerde dinamizm hızlanır ve önemli faydalar sağlanır. 

Örgütlerde iyi bir iletiĢim kendisini verimlilik, kalite, satıĢlarda artıĢ, üretkenlik, hata oranının 

düĢmesi, iĢe devamsızlık oranlarında ve Ģikâyetlerde azalma, müĢteri memnuniyeti gibi 

değiĢik Ģekillerde gösterebilir. Ayrıca; örgüt içi iletiĢim, örgütün stratejik hedeflerinin 

anlaĢılması ve gerçekleĢtirilmesi açısından da önemli bir role sahiptir. Örgütlerde ortaya 

konulan stratejik hedefler çalıĢanlarca yeterince anlaĢılmazsa çalıĢanlar belirsizlik içinde 

kalırlar. Doğru iletiĢim belirsizlikleri ortadan kaldırır ve stratejilerin uygulayıcısı durumunda 

olan örgüt içindeki çalıĢanların stratejileri doğru bir Ģekilde anlamalarını ve stratejilerin etkili 

bir biçimde yürütülmesine yardımcı olmalarını sağlamaktadır (Uysal, 2003, s.140). 

 

     Örgütlerde iç iletiĢimi geliĢtirip iyi seviyeye çıkarmak için göz önünde bulundurulması 

gerekenler Ģöyle sıralanabilir (Efil, 1993, s.122-123): 

 

 ĠletiĢim süreci takip edilmelidir. 

 ĠletiĢim sürecinde öncelikle fikir ve düĢünceler açık hale getirilmelidir. 

 ĠletiĢim sağlanırken amaç açık hale getirilmelidir. 

 ĠletiĢim sürecinde fiziksel çevre ve insan unsurunun yer aldığı çevre dikkate 

alınmalıdır. 

 Eğer uygunsa iletiĢimin planlanması aĢamasında baĢkalarına danıĢılmalıdır. 
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 Mümkün oldukça mesajı alanın değer verdiği veya mesajı alana yardımcı olacak 

Ģeyler kullanılmalıdır. 

 DavranıĢların iletiĢimin etkili bir biçimde gerçekleĢmesini destekler nitelikte olmasına 

dikkat edilmelidir. 

 ĠletiĢim gerçekleĢtirilirken mesajların içeriği kadar ses tonlamalarına da dikkat 

edilmelidir. 

 

      Örgütlerde etkili bir iç iletiĢimin bazı amaçları vardır. Bu amaçlar Ģöyle sıralanabilir  

(Argenti, 2003, s.129): 

 

 Yönetici ve çalıĢanlar arasında iyi niyet ve ahlaki değerlerin geliĢmesini sağlamak. 

ÇalıĢanları, örgüt içinde oluĢan değiĢimlerden(örgütsel kademe değiĢiklikler, personel 

rütbe değiĢiklikleri vb.) haberdar etmek. 

 Örgüt içindeki çalıĢanların bazı haklarının (tazminat, sağlık sigortası vb.) bildirilmesi. 

 Örgüt kültürü, örgüt Ģeması, etik kurallar ve ürünler hakkında çalıĢanları 

bilinçlendirmek. 

 ÇalıĢanların davranıĢlarını, daha verimli, kaliteli ve giriĢimci olmaları yönünde 

değiĢtirmek. 

 Örgüt içinde olan aktiviteler için çalıĢanların cesaretlendirilmesi. 

 ÇalıĢanların kendilerini örgüt için değerli bir varlık olarak görmelerini sağlamak. 

 

     Bütün bu saydığımız amaçların gerçekleĢebilmesi için öncelikle yönetim kademesinin 

bunlara inanması gerekmektedir. Ayrıca örgüt içindeki iletiĢimin profesyonel kiĢiler 

tarafından denetlenmesi ve yönlendirilmesi gerekmektedir (Argenti, 2003, s.129). 

     Örgütlerde etkili ve iyi bir iç iletiĢim olması örgüte oldukça faydalı olabilmektedir. Örgüt 

içi iletiĢimin iyi olduğu örgütlerde, bu durumun faydaları Ģöyle sıralanabilir (Arslan ve 

Arslan, 2007, s.150): 

 

 ÇalıĢanların örgüte bağlılığını artırarak, hizmet kalitesinin yüksek olmasını sağlar. 

 Yönetim karar almada ihtiyaç duyduğu bilgiyi elde etme imkânı sağlar. 

 Örgütlerde amaçların benimsetilmesi, iĢ tatmini, motivasyon, örgütsel bağlılık gibi 

çalıĢanların davranıĢları üzerinde olumlu etkiler yaratır. 

 Örgütsel faaliyetlerin istikrarlı olması ve sorunsuz bir Ģekilde gerçekleĢmesine katkıda 

bulunur. 
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 ÇalıĢanların paylaĢım duygusunu arttırır. ÇalıĢanlar arasındaki iĢbirliğini ve uyumu 

arttırır. 

 Hata oranının azalmasına ve sonuç olarak giderlerin azalmasına olanak sağlar. 

 ĠĢ ortamındaki anlaĢmazlıkları ve baskıları azaltır.  

 Performans ve Kârlılığın artmasını sağlar. 

 Yöneticilerin aldığı kararların çalıĢanlar tarafından algılanması ve uygulamaya 

dönüĢtürülmesini sağlar. 

 

2.8  Turizm ĠĢletmelerinde ĠletiĢim 

     Turizm sektörünün ülkelerin ekonomileri içindeki payı giderek artmaktadır. YaĢanan 

küreselleĢme sürecinde bilginin, mal ve hizmetlerin ülke sınırlarının dıĢına taĢması, bir 

yandan ekonomik geliĢme üzerinde etkisini gösterirken diğer yandan insanların sosyal 

yaĢamları üzerinde de etkili olmaktadır. Türkiye küreselleĢme ile beraber yapısal uyum 

sürecine önem vermeye baĢlayarak liberal ekonomi politikalarının benimsemiĢ ve kaçınılmaz 

olarak turizm de önem kazanmıĢtır. Türkiye’nin tarihi zenginlikleri ve doğal güzelliklerinin 

yanında son dönemde ülkede sektöre verilen devlet desteği ile yatırıma uygun ortam 

yaratılması, turizmi ekonominin geliĢen alanlarından biri haline getirmektedir. Turizmin 

dünyadaki geliĢimine göre Türkiye’deki geliĢimi yeni sayılmaktadır. Konumu, tarihi ve 

kültürel zenginlikleriyle önemli bir ülke olan Türkiye, ekonomi politikaları gereği öncelikle 

sanayileĢmeye ağırlık vererek turizme yeterli desteği vermemiĢtir. Turizm sektörünün 

geleceğinin, sunulan hizmet kalitesi ile önemli derecede iliĢkili olacağı göz ardı edilmemelidir 

(Aykaç, 2009, s.18-21). 

     Turizm iĢletmeleri baĢarılı olabilmek için müĢterilerini aynı sektördeki rakiplerine göre 

daha fazla memnun etmek zorundadırlar. MüĢteri memnuniyeti, müĢteriye daha önce satın 

aldığı hizmetten daha kaliteli bir hizmetin sunulması ile sağlanabilir. Hizmetin kalitesi ise, 

müĢterinin aldığı hizmetten algıladığı tatmin derecesiyle yakından iliĢkilidir. Bu sebeple otel 

iĢletmelerinde, hizmeti sunan çalıĢanların, müĢterilerin arzuladığı hizmet kalitesini arttırma ve 

sürekli hale getirme konusunda iyi bir eğitimle bilinçlendirilmeleri gerekmektedir. 

Türkiye’de, turizm sektörünün karĢılaĢtığı en önemli problemlerden biri müĢteri iliĢkilerinde 

iletiĢim ve eğitim eksiği olan, örgütsel amaçlara uygun davranıĢ sergileyemeyen çalıĢanların 

istihdam edilmesidir. Otel iĢletmelerinde, hizmet kalitesinin geliĢtirilmesinde çalıĢanların 

eğitim seviyesinin arttırılması önemlidir. Turizm sektöründe eğitimsiz ve ucuz iĢgücünün 

istihdam edilmesi otel iĢletmelerinin sunduğu hizmet kalitesini ve itibarlarını olumsuz yönde 

etkileyebilir (Öztürk ve Seyhan, 2005, s.122). 



54 

     Etkin bir örgüt yapısı, yetki ve sorumlulukların belirliliği, örgüt içi iletiĢim yapısı ve 

iĢleyiĢi tüm örgütlerde baĢarının temel koĢuludur. Tüm örgütlerde olduğu gibi turizm 

iĢletmelerinde de baĢarının belirleyicileri arasında yer alan iletiĢim, örgütsel iĢleyiĢin en 

önemli koordinasyon unsurudur. Bunun yanında turizm iĢletmelerinde etkinlik ve verimlik ise 

müĢterilere sunulan hizmetin kalitesi ile değerlendirilebilir. AraĢtırma kapsamında beĢ yıldızlı 

konaklama iĢletmelerindeki iletiĢim incelendiğinden; konaklama iĢletmelerinde iletiĢime 

değinmek faydalı olacaktır. 

  

Konaklama İşletmelerinde İletişim 

     Konaklama iĢletmeleri için birbiriyle çok yakın iliĢkiler içinde bulunan birden fazla 

bölümden oluĢan ticari ve sosyal iĢletmeler tanımı yapılabilir. Bu tanıma bakarak birbirleriyle 

sürekli yakın iliĢkiler içinde bulunan çalıĢanlar arasında sıkı bir iĢbirliği gerekmekte olduğu 

söylenebilir. Personel davranıĢlarındaki herhangi bir olumsuzluk nedeniyle misafir üzerinde 

gözlenen memnuniyetsizlik, iĢletmenin sunduğu bütün hizmetleri olumsuz yönde etkiler. Bu 

bakımdan, farklı bölümlerde görev yapan çalıĢanlar arasında verimliliği artırmak ve iĢleyiĢi 

en uygun düzeyde tutmak, iyi bir iletiĢim, koordinasyon ve yardımlaĢma gerektirmektedir 

(ġener, 2001, s.17). 

     ÇalıĢanları mutlu olmayan konaklama iĢletmelerinin misafirlerini memnun etmeleri 

beklenemez. ÇalıĢanların memnuniyetinin sadece para ile ölçülmesi mümkün değildir. Bu 

sebeple konaklama iĢletmelerinde; iĢletme organizasyonunda dikey iliĢkilerin yerini yatay 

iliĢkilerin aldığı, toplam kalite yönetimi yaklaĢımının uygulandığı, iletiĢimin doğru bir 

biçimde yapıldığı ve iletiĢim tatmininin sağlandığı, çalıĢanların kendilerini bireysel olarak 

geliĢtirebilecekleri bir ortam sağlanmalıdır (ġener, 2001, s.60). 

     Konaklama endüstrisinde insan faktörü en önemli etmendir. Ġnsanların birbirleri ile olan 

olumlu etkileĢimi sunulan hizmetlerin kalitesini yükseltmekte, hizmetten memnun olan konuk 

sayısını artırmaktadır. Konaklama iĢletmelerinde tüm iĢler doğrudan doğruya insanlarla 

ilgilidir. Bu sektörde çalıĢanların insanlarla iyi iletiĢim kurabilecek kiĢilik yapısına sahip 

olmaları gerekmektedir. Brownell (1990), konaklama iĢletmelerinde, çalıĢanların önemini ve 

yönetimin çalıĢanlarla etkili iletiĢim kurması gerekliliğini Ģöyle ifade etmektedir: Turizm 

sektöründe iĢ gücünün uluslararası nitelik kazanması ve müĢteri talebindeki sürekli değiĢimler 

etkili iletiĢim becerilerine duyulan ihtiyacın daha fazla artmasına sebep olabilmektedir. Ayrıca 

yazar, konaklama iĢletmelerindeki çalıĢmaların zamana karĢı gerçekleĢtirildiğini bu sebeple 

çalıĢanlar arasındaki zamanında ve açık iletiĢimin daha fazla önem kazandığını 

vurgulamaktadır. 
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     Örgütlerin, yönetim politikaları ve faaliyetleri ile ilgili çalıĢanlarına çeĢitli bazı yöntemler 

kullanarak bilgi vermesi çalıĢanların kendilerini örgütlerine ait hissetmelerinde önemli bir 

uygulamadır. ÇalıĢanların neyi, ne için yaptığını bilmesi iĢlerini sahiplenmelerini etkiler. 

Örgüt yönetimi tarafından çalıĢanların düzenli olarak, önemli bir geliĢme olduğunda da 

mümkün olan en kısa sürede bilgilendirilmesi çalıĢanların performansları üzerinde etkili 

olabilmektedir. ÇalıĢanlar, kendilerini örgütlerinin önemli bir parçası olarak görerek örgütleri 

için değerli olduklarını hissedebilirler. Böyle bir durumda çalıĢanlar, kendilerini iĢlerine daha 

çok vererek, hem yaptıkları iĢi bir seferde en iyi Ģekilde yapmaya çalıĢır hem de yaptıkları iĢi 

geliĢtirmeye yönelik düĢünce üretebilirler. 

     Konaklama iĢletmelerinde iĢin yapılmasına iliĢkin bilgilerin çalıĢanlar tarafından 

anlaĢılması ve algılanması, çalıĢanların örgüt içindeki rollerinin belirliliği, diğer bir ifade ile 

örgütün çalıĢanlardan beklentilerinin açık bir Ģekilde ifade edilmesi, çalıĢanın müĢteriler ile 

iliĢkisinde çok önemli bir rol oynar. Yapacağı iĢ ile ilgili tam bilgiye sahip olan çalıĢan, 

kendine olan güveniyle müĢteriler ile iliĢkilerini daha etkili yöneterek hem sunduğu hizmetin 

kalitesini arttırabilecek hem de hizmet kalitesinin müĢteriler tarafından daha olumlu 

algılanmasına katkı sağlayabilecektir (Slåtten vd., 2010, s.210). 

     Konaklama iĢletmelerinde faaliyetlerin büyük çoğunluğu misafirlerle yakın bir iliĢki içinde 

yürütülmektedir. Örgütün yaptığı bilgilendirme, çalıĢanlar üzerinde iĢle ilgili olumlu tutum 

oluĢturarak misafirlere sundukları hizmetin kalitesini olumlu yönde etkileyebilmektedir. 

Motivasyonu ve hizmet etme arzusu yüksek olan çalıĢanların ürettikleri hizmetlerin kalitesi ve 

doyuruculuğu da yüksek olmaktadır. Hizmet kalitesinin yüksek olması ise misafirin tekrar o 

iĢletmeyi tercih etmesinde ve etrafındaki tanıdıklarına tavsiye ederek iĢletmenin tanıtımını 

yapmasını sağlayabilecektir. 

     KarmaĢık bir çalıĢan boyutuna sahip konaklama iĢletmelerinde çok farklı özelliklere sahip 

iĢletme içi hedef kitleye yönelik ikna edici ya da etkin iletiĢim sürecinin örgütlenmesi, etkin 

çalıĢtırılması ve hizmet iĢletmelerinin en önemli sorunu olan çalıĢan misafir arasındaki 

iletiĢimin iyi bir düzeyde olması gerekmektedir. Konaklama iĢletmelerinde etkin iletiĢim 

güvenle ve kısa zamanda sorunlara yaratıcı çözümler bulma ve geliĢime olanak veren fırsatlar 

yaratma becerilerini kazandırmaya olanak sağlamaktadır (Demir, 2011).  

 

Konaklama iĢletmelerinde etkin iletiĢimin amaçları aĢağıdaki gibi sıralanabilir (Demir, 2011): 

 

 ÇalıĢanları değiĢiklikler ve yenilikler konusunda kitle iletiĢim araçlarından önce 

bilgilendirmek. 
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 ÇalıĢanları, iĢletme yönetimi tarafından devamlı olarak yukarıya doğru iletiĢim için 

cesaretlendirmek. 

 Tüm çalıĢanların iĢletmeye olan katkılarını en üst düzeye çıkarmak ve iĢ tatmini 

sağlamak. 

 Her yıl hedef kitlenin gereksinmelerini belirleyecek araĢtırmalar yaparak onları 

tanımak ve buna bağlı olarak da iletiĢim programının etkinliğini arttırmak. 

 ĠĢletme içi ve dıĢı yayın organları yoluyla iĢletmenin çeĢitli bölümleri, birimleri ve 

yöneticilerini iç ve dıĢ hedef kitleye tanıtarak iĢletmeye dair bilgi düzeylerini 

yükseltmektir. 

 ÇalıĢanların iĢletmenin amaçlarını daha iyi anlamaları sağlanarak, bu amaçların 

gerçekleĢmesi için daha çok çalıĢmalarına zemin hazırlamak. 

  ĠĢletmenin yıllık bütçesinin, kazancının, faaliyetlerinin, projelerinin açıklık politikası 

çerçevesinde iç ve dıĢ hedef kitlesine duyurulması yoluyla karĢılıklı tanınma ve güven 

sağlamak. 

 

          Örgütte çalıĢma arkadaĢları arasındaki iletiĢim, bölümler arasında koordinasyonun 

kurulması, faaliyetlerin planlanması, mal ve hizmetlerin üretilmesi, üretilen mal ve 

hizmetlerin pazarlanması ve nihayetinde örgütün belirlenen amaçlara ulaĢmasında büyük 

önem taĢımaktadır. Öncelikle sosyal bir sistem olan örgüt içinde etkili bir iletiĢimin 

yaratılması,  görevlerin eksiksiz yapılmasında önemli rol oynar. ĠĢ yeri arkadaĢlığı ile 

sağlanan kaynak, destek ve bilgi çalıĢanların iĢlerini yapmalarına yardımcı olurken, baĢarıya 

engel olabilecek problemleri ortadan kaldırarak stresi azaltır ve iĢ kalitesini arttırır. 

Dolayısıyla çalıĢanlar arasında kurulan etkin bir iletiĢim örgütün ürettiği mal ve hizmetin 

kalitesini önemli ölçüde etkileyeceği söylenebilir. Örgütlerin bu Ģekilde faaliyetlerini 

sürdürebilmeleri için stratejik olarak planlanmıĢ bir yönetime ve bunun doğrultusunda 

stratejik olarak iletiĢimin var olduğu bir yapıya gereksinim duyulmaktadır.  
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3 ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

STRATEJĠK BOYUTUYLA ĠLETĠġĠM 

 

3.1 Strateji Kavramı ve Önemi 

     Strateji kavramının tarihsel geliĢimi, bilimsel yönetim kavramının geliĢim sürecinde, yani 

1930’lu yıllarda kendine yer edinmesiyle baĢlamıĢtır. Bunun yanında strateji, bilimsel bir 

disiplin olarak geliĢimini askeri alanda sahip olduğu öneme borçludur. Strateji kavramının 

iĢletme literatürüne girmesi ve en kritik unsurlardan birisi olarak ön plana çıkması II. dünya 

savaĢı sonralarına denk gelmektedir. Kısa bir dönem sonra, 1960’lı yıllarda strateji kavramı 

askeri bir terim olmaktan uzaklaĢıp örgütlerin yönetim süreçlerine yön vermeyi amaçlayan bir 

araç olarak değerlendirilmeye baĢlamıĢtır. Aynı dönemde, Amerikan iĢletmecilik kuramcıları 

stratejiye rasyonel ve pragmatik bir süreç olarak bakmaya baĢlamıĢtır. Stratejinin rasyonel ve 

pragmatik geleneksel tanımı yakın bir geçmiĢte ciddi eleĢtiriler almıĢtır. Çok etkin olan 

araĢtırmacılardan biri olan Henry Mintzberg, iĢletme stratejilerinin her zaman rasyonel ve 

planlanmıĢ bir Ģekilde ortaya çıkmadığını ve birçok durumda değiĢen koĢullarda oluĢan 

tehditlere ve fırsatlara bir reaksiyon olarak ortaya çıktığını örneklerle ileri sürmüĢtür (Shimizu 

vd., 2006, s.5). 

     Stratejinin kelime kökeni bakımından iki kaynağa dayandığı ifade edilmektedir. Bu 

kaynaklardan ilki; Latince yol, çizgi veya yatak anlamına gelen stratum kavramıyla, ikincisi 

ise, eski Yunanlı General Strategos’un adıyla ilgilidir. Bu generalin bilgisini ve sanatını 

belirtmek için kullanılmıĢtır. Türkçede ise strateji; gönderme, sürme, gütme ve götürme 

anlamlarında kullanılmaktadır. Strateji, bilimsel bir disiplin olarak geliĢimini askeri alanda 

taĢıdığı öneme borçlu bir kavramdır.  Hücum ve savunma yönünden askeri amaçları etkin ve 

verimli kullanma tarih boyunca orduların stratejik güçlerinin göstergesi olmuĢtur. Son yıllarda 

ise strateji kavramı, iĢletmecilik literatüründe ve özellikle yönetim ve karar teorilerinde 

oldukça önemli bir yere sahip olmuĢtur (Eren, 2002, s.1). 

      Strateji kavramı hakkında bugüne kadar çeĢitli tanımlamalar yapılmasına karĢın, genel 

anlamda örgüte ait hedefleri etkileyen unsurları yönlendirecek amaçlar, hedefler, politikalar 

ve planlar bütünü olarak ifade edilmektedir. Yapılan farklı tanımlamalar, strateji kavramının 

anlam bakımından zenginliğini ve önemini açıkça ortaya koymaktadır. Strateji üzerine yapılan 

araĢtırmalar incelediğinde; birçok kaynakta, savaĢ döneminde bu kavramın ön plana çıktığını 

ve içeriğinin zenginleĢmesi ile birlikte günümüz örgütsel yönetim modellerinde kritik konum 

aldığı belirtilmektedir (Güçlü, 2003, s.67). 
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     Stratejinin örgütün bütün kritik aktivitelerini etkileyen çok boyutlu bir kavram olduğu 

söylenebilir. Bunun en önemli göstergesi, stratejinin tüm aksiyonların bütünlük içerisinde, 

aynı doğrultu ve amaç uğruna hareket etmelerini sağlamasıdır. Strateji kavramı üzerine 

yapılmıĢ olan araĢtırmalar dikkate alındığında, bu kavrama bütünsel bir ifade sunabilmek için 

bazı kritik boyutların olduğu belirlenmiĢtir. Stratejinin kritik boyutları aĢağıdaki gibi 

sıralanabilir (Hax, 1991, s.6): 

 

 Örgütün tüm hiyerarĢik seviyeleri ile meĢguldür. 

 Örgütün kurumsal amaçlarına ve bu amaçlara bağlı olarak örgütün uzun dönemli 

hedeflerine, hareket planlarına ve kaynak dağılımı önceliklerine karar vermesini 

sağlamaktadır. 

 Strateji, kararların tutarlılığını sağlayan, birleĢtirici ve bütünleĢtirici bir rol 

üstlenmektedir. 

 Örgütün içerisinde bulunduğu ya da bulunabileceği iĢlerin seçilmesini sağlamaktadır. 

 PaydaĢlara yönelik ekonomik ve diğer yükümlülüklerin yerine getirilmesini 

sağlayacak örgütsel rota konumundadır. 

 Örgütün her bir iĢ bölümünde uzun dönemli sürdürülebilir avantaj yaratmaya çalıĢır. 

Bunu da, örgütün dıĢ çevresinde oluĢan fırsat ve tehditleri, örgütün iç çevresinde ise 

güçlü ve geliĢime açık yönleri dikkate alarak gerçekleĢtirmeye çalıĢmaktadır. 

 

    Bir örgüt açısından strateji, yönetim kademesi tarafından iĢletmeyi baĢarılı kılmak için 

önceden belirlenen hareketler ve yaklaĢımlar olarak tanımlanabilir. Bu anlamıyla strateji, bir 

iĢletmenin temel amaçlarını, faaliyetlerini ve politikalarını belli bir mantıkla bütünleĢtiren ve 

iĢletme amaçlarının gerçekleĢtirilmesini sağlayan dinamik kararlar topluluğu Ģeklinde 

tanımlanabilir. Ġyi bir strateji ise, iĢletmeleri çevresel değiĢimler ve rakiplerin manevraları 

karĢısında kaynakların doğru kullanımını sağlayarak doğru yere, doğru zamanda doğru 

Ģekilde götüren kararların tamamı sayılmaktadır (Ülgen ve Mirze, 2004). 

     ĠĢletmeler açısından stratejiyi, fırsat ve tehditleri dikkate alarak iĢletmenin güçlü ve zayıf 

olduğu yanların belirlenmesi ve iĢletmeye rekabet avantajı sağlayacak konum belirleme, karar 

alma ve uygulama süreci olarak tanımlamak mümkündür. ĠĢletme yönetimi alanında yapılmıĢ 

diğer bazı tanımlar Ģöyle sıralanabilir (Ülgen ve Mirze, 2004): 

 Strateji, ulaĢmaya değer bir gelecek için bugünden çalıĢmaktır. 

 Strateji, riskleri baĢkalarından farklı bir Ģekilde algılayıp hesaplayabilmektir. 

 Strateji, bir değiĢim yaratmak ve değiĢime hâkim olmaktır. 

 Strateji, baĢkaları tarafından algılanamayan tehdit ve fırsatları algılayabilmektir. 
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 Strateji, geleceğin kazançları uğruna bugünün kayıplarını göze alabilmektir. 

 Strateji, amaçlanan geleceğe ulaĢabilmek için çevresel tehdit ve fırsatları önceden 

görerek, örgütün zayıf ve üstün taraflarını fırsata çevirebilmektir. 

 

     Strateji kavramı, bir iĢletmenin uzun dönemli temel amaçlarının saptanmasının ardından, 

bu amaçlara ulaĢabilmek için gerekli kaynakların tahsis edilerek onların kullanımında kabul 

edilen yol olarak tanımlanabilir. Stratejinin örgütün hemen her noktasına temas etmesi ve 

örgütün geleceğini yönlendiren bir kavram olarak öne çıkmasından dolayı kapsamı oldukça 

geniĢtir. Bu sebeple, strateji kavramına yönelik yapılan tanımlamaların hemen hepsi genel 

olarak paralellik göstermesine rağmen tek bir kalıp ile ifade edilememektedir (Shimizu vd., 

2006, s.11-12). Bu özelliği bakımından yukarıda görüldüğü gibi literatürde birbirine yakın 

çok farklı tanımlamalar ile karĢılaĢılmaktadır. 

     ĠĢletmelerin türü ne olursa olsun strateji, amaç tayini ile ilgili olduğuna göre, stratejileri 

olmayan iĢletmeler amaçlarını kesin bir Ģekilde ve açıkça saptayamayıp, amaçları saptamak 

için gerekli hesapları yapamamaktadırlar. Stratejileri olmayan iĢletmelerin kaynaklarını etkin 

ve verimli bir Ģekilde kullanmaları oldukça zorlaĢmaktadır. Çünkü beĢeri ve mali güçlerin 

veya kaynakların ekonomik bir Ģekilde kullanılması için derin stratejik analizler 

gerekmektedir. Stratejileri olmayan iĢletmeler, hiçbir zaman belli bir mal ve pazar üzerinde 

rekabet avantajına sahip olamayıp, optimist düĢüncelerden yoksun kalmaktadırlar. Strateji, 

iĢletmeler açısından oldukça önemli bir kavram olduğundan, strateji yokluğundan 

kaynaklanan olumsuz sonuçlar olabilmektedir. Bu olumsuz sonuçlardan bazıları aĢağıdaki 

gibi sıralanabilir (Eren, 2002, s.21-22): 

 

 Stratejiden yoksun olan iĢletmelerde, yöneticiler gerçekçi olmak yerine kiĢisel 

düĢüncelerine ve tutkularına yenik düĢebilmektedirler. Böyle iĢletmelerde, çekingen 

olan yöneticiler zarar ve risklere karĢı ürkek davranırlar. Gözü pek kiĢiliğe sahip olan 

yöneticiler ise, zarar ve riskleri düĢünmeden, doğru hesaplamalar yapmadan 

davranarak iĢletmelerini tehlikeye sokmaktadırlar. 

 Stratejinin yokluğu, iĢletmelerin çevresine kadar her bölümünde kendisini hissettirir. 

Böyle olan iĢletmeler nasıl analiz ve araĢtırma yapacaklarını bilmediklerinden pasif 

olup mücadeleleri de etkisiz olmaktadır. 

 Stratejiden yoksun iĢletmeler, önlerine çıkan fırsatların ve ele geçirilecek iyi Ģansların 

değerini ölçme kriterlerinde yoksun olacakları için, ya zamansız yatırımlar yaparlar ya 

da bu fırsatları boĢa harcarlar. 
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 Stratejiden yoksun iĢletmeler, gelecekte meydana gelebilecek bazı değiĢiklikleri ön 

görmediği için bu değiĢikliklere hazırlıksız yakalanırlar. 

 Stratejiden yoksun iĢletmelerde,  periyodik değerlemelerin olmaması sebebiyle 

ömrünü tamamlamıĢ ürünlerin üretimine devam edilir. Ya da en verimli döneminde 

olan bazı ürünlerin üretimine kaynaklarını yatırma bilgisinden mahrum kalmaktadırlar. 

 

     Ġyi bir stratejiye sahip olan iĢletmeler, araĢtırma ve geliĢtirme faaliyetlerini önceden 

planlamaya mecbur olduklarından, değiĢmeler karĢısında hazırlıklı, uyumlu ve bütünleĢmiĢ 

hale gelmektedirler. Ayrıca iyi bir stratejiye sahip olmanın önemli bir diğer faydası ise, 

piĢman olunacak karar alımının risklerinin en düĢük seviyelere indirilebilmesidir (Eren, 2002, 

s.22). 

3.2 Stratejinin ĠliĢkili Olduğu Kavramlar 

     Strateji kavramına verilen tanımlamaları, kavramın özelliklerini ve önemini ele aldıktan 

sonra, strateji kavramıyla anlam karıĢıklığına neden olan birtakım kavramlardan ayrıldığı ve 

benzerlik gösterdiği yönleri açıklamak faydalı olacaktır. Strateji kavramının iliĢkili olduğu 

kavramlardan bazıları, ilgili yazın kapsamında sık kullanılmakta olan amaç ve hedef, vizyon, 

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

3.2.1 Amaç ve Hedef 

     Amaç, bir iĢletmenin gelecekte ulaĢmayı düĢündüğü durumu ifade etmektedir. Amaç 

belirleme, stratejik yönetim sürecinin baĢlangıcından daha önce gelen bir aĢamadır. Amaçlar, 

iĢletme kaynaklarını gelecekte ulaĢılmak istenen durumu gerçekleĢtirmek üzere 

düzenlenmesine, bir diğer ifade ile strateji oluĢumuna temel olur. Amaçlar, iĢletmenin 

eriĢmeyi istediği uzun dönemli genel sonuçlardır. Hedefler ise amaçlara ulaĢmada gerekli olan 

kısa dönemli aĢama durumlarıdır. Hedeflerin bir baĢka özelliği ise, daha açık ve ölçülebilir 

olmalarıdır (Eren, 2002, s.8-9).  

     Amaçlar, iĢletmenin strateji ve planlarına yol gösteren birer unsur olmakla beraber 

hedeflerin oluĢmasının da temeli sayılır. ĠĢletmelerin stratejilerine göre amaçlar, kısa dönemli 

ve uzun dönemli olmak üzere ikiye ayrılmaktadırlar. Kısa dönemli amaçlar genellikle 1-2 

yıllık, uzun dönemli amaçlar ise 3-5 yıllık olmaktadırlar. ĠĢletmelerde üst yönetim tarafından 

belirlenen amaçların her birey tarafından benimsenmesi ve baĢarıyla gerçekleĢtirilebilmesi 

için belirli ölçülere sahip olmaları gerekmektedir. Yol gösterici, gerçekçi ve faydalı amaçların 

oluĢturulması için Ģu ilkeler göz önünde bulundurulmalıdır (Eren, 2002, s.9-10): 
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 Amaçlar, ölçülebilir olmalıdır. 

 Amaçlar, açık ve anlaĢılır olmalıdır. 

 Amaçlar, esnek olmalıdır. 

 Amaçlar, gerçekçi ve çekici düzeyde olmalıdır. 

 Amaçlar, her düzeyde birbirleriyle uyumlu olmalıdır. 

 Amaçlar, çalıĢanları motive edici olmalıdır. 

 Amaçlar, uygulayıcılar tarafından benimsenmelidir. 

 

3.2.2 Vizyon ve Misyon 

     Vizyon ve misyon kavramlarının son yıllarda özellikle iĢletme ve yönetim literatüründe en 

sık kullanılan kavramlar arasında yer aldıkları görülmektedir. Öyle ki birçok yönetici ya da 

akademisyen vizyon ve misyon ifadelerinin örgütlere olan faydalarına iĢaret etmekle 

kalmayıp, hemen her örgütün kendine özgü bir vizyon ve misyona sahip olması gerektiğine 

dikkat çekmektedir. Günümüzde küçük-büyük, eski-yeni, dernek, eğitim kurumu, vakıf, ticari 

iĢletme fark etmeksizin birçok örgütün birer vizyon ve misyona sahip olduklarını 

görebilmekteyiz. Vizyon ve misyonların günümüz örgütlerinin ortak yönetim araçlarından biri 

haline geldiği de rahatlıkla söylenebilir (Bartkus vd., 2002). 

     Vizyon, bir yöneticinin geçmiĢte ve Ģimdi baĢarılmamıĢ ya da düĢünülmemiĢ olan, 

gelecekte baĢarılmasını düĢündüğü yapılması gerekenlerle ilgili açıkça ifade edilen ve 

yöneticinin kendisine özgü düĢünceleridir. Yani vizyon, bir kiĢinin kendisine özgü görüĢ açısı 

ve derinliğini ifade etmektedir. Vizyon, stratejik yönetim açısından oldukça önemli bir 

kavramdır (Eren, 2002, s.11). Vizyon örgütün bütününe ne düzeyde yayılabilir ise kurumsal 

performansı da o düzeyde pozitif etkileyebilecektir. Böylelikle, örgütün bütün birimleri de 

vizyona ulaĢabilmek adına belirlenen stratejileri destekleyici faaliyetleri öncelikli iĢ planlarına 

aktarabileceklerdir. 

     Vizyon için, gelecek için bir yol haritası (Quigley, 1998), sahip olunan değerlerin anlam ve 

yansıması ile zihinde çizilen bir tablo (Özden, 2000), arzulanan gelecekte yaĢamaya iliĢkin bir 

resmin çizilme ve paylaĢılma süreci (Senge, 1996), çalıĢanların örgütlerini gelecekte görmek 

istedikleri yer (Cummings and Worley, 1997), örgütün yönünü ve gelecekteki durumunu 

gösteren bir formülasyon (Nanus, 1996; aktaran Demir, 2000, s.165), gibi değiĢik tanımlar 

yapılmıĢtır.  
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Ġyi bir vizyonun bazı nitelikleri Ģöyle sıralanabilir (Eren, 2002, s.12): 

 

 Tüm faaliyetlerin algılanıp değerlenmesini gerektirir. 

 Her lider ve yönetici için orijinaldir. 

 BaĢkaları tarafından anlaĢılıp, paylaĢıldıkça değer kazanır. 

 BaĢka ülkelerde faaliyette bulunma eğilimlerinin değerlenip açıklanmasını gerektirir. 

 Stratejistlerin yaratıcılık, riski göze alma, yenilikçilik, katılımcılık ve paylaĢımcılık 

nitelikleri hakkında bilgi verir. 

 Hangi stratejilerin yapılacağının oluĢumuna katkı sağlar. 

 

     Misyon, bir organizasyonun iç ve dıĢ birleĢenlerine yönelik kurumsal politikanın iletiĢimi 

için kullanılan yönlendirici mekanizmalardır. Genel olarak, örgütün varlık nedenini ifĢa 

ederken operasyonel etki alanlarına yol göstermekte ve bazen de genel stratejiye referanslar 

içermektedir. Diğer bir ifadeyle, örgütün varlık nedenini ortaya koyan ve değerlere bağlı 

olarak örgütün aktivitelerini Ģekillendiren genel bir tanımlamadır. Bununla birlikte, misyon 

ifadesi örgütün yoğun rekabet koĢullarında nasıl hareket edeceğine ve yaratılan değerin 

müĢterilere nasıl aktarılacağına ıĢık tutmalıdır (Kaplan ve Norton, 2004, s.34). 

     Örgütlerin varlık nedenlerini açıklamak veya iĢletmelerin kendilerini ne tür bir iĢletme 

olarak görmek istedikleri misyonla açıklanmaktadır. Misyon iĢletmenin hangi hizmet veya 

mal sektörünü seçtiğini, iĢ kolunun ne olduğu, temel ürün veya hizmetlerin neler olacağı, 

tüketici veya pazar gereksinimlerini veya tüm bu konuların ifadesini içerir. Misyon 

açıklamalarının nasıl olması gerektiği standart olmamakla beraber birçok örgütte Ģöyle 

misyon tanımı ve açıklamaları bulunmaktadır (Eren, 2002, s.13): 

 

 ĠĢletmelerin hangi kitle veya pazara hitap ettiği, 

 ĠĢletmelerin ürettikleri mal ve hizmetlerin neler olduğu, 

 ĠĢletmelerin genel olarak iĢ yapma felsefesi, 

 ĠĢletmelerin kendilerini nasıl gördükleri, 

 ĠĢletmelerin kullandıkları teknolojilerin neler olduğu vb. 

 

    Misyon, stratejinin açıklanmasından önce belirlenmesi gereken bir kavramdır. ĠĢletmeler 

misyon ile neyi yapacağını, topluma nasıl bir katkıda bulunarak yaĢama ve geliĢme imkânı 

elde edeceğini belirlemektedir. Strateji, kaynakları misyon doğrultusunda nerelere, hangi 

miktarda dağıtılacağını gösteren daha somut kavram olarak kendisini göstermektedir. Bir 

örgütün misyona sahip olmasının önemli iĢlevleri Ģöyle sıralanabilir (Eren, 2002, s.13-14): 
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 Tüm örgütsel güçleri bir araya toplayıp motivasyonu sağlar. 

 Bütün yönetici ve personelin aynı amaç için bir araya gelmesini sağlar. 

 Örgütsel amaç ve stratejilerin belirlenmesini daha kolay hale getirir. 

 Örgütlerin akılcı kaynaklar bulmalarına yardımcı olur. 

 Örgütlerdeki yönetici ve çalıĢanların iĢ sorumluluklarını anlamalarına yardımcı olur. 

 

     Vizyon ve misyonların örgütlere sağladığı bu yararların yanı sıra, vizyon ve misyonu 

olmamaktan dolayı bir örgütün karĢılaĢabileceği sorun ya da sıkıntılar da Ģöyle 

sıralanabilmektedir (Korkut, 2008, s.2): 

 Verimsizlik, 

 SıradanlaĢma, 

 Örgütün belirli bir konuya odaklanamaması, 

 Kaynak yaratma zorluğu, 

 Projelerin baĢarıyla sonuçlandırılmasına rağmen sonuç alamama, 

 Motivasyon azalması ve çalıĢan kaybı, 

 Hedefsiz büyüme ve hantallaĢma, 

 Mali sorunlar. 

 

     Kısaca söylemek gerekirse, misyon ve vizyon ifadeleri örgütün genel amaçlarını ve 

yönünü belirlemektedir. Aynı zamanda bu iki ifade, müĢterilere, çalıĢanlara ve ortaklara 

örgütün ne ile meĢgul olduğu ve neyi baĢarmayı amaçladığını anlamalarına yardımcı 

olmaktadır. Örgütlerin bu ifadelerden sonra belirleyeceği adımlar genel olarak bu iki ifadeye 

göre Ģekilleneceği için vizyon ve misyon oldukça önemli kavramlardır (Kaplan ve Norton, 

2004, s.35). 

 

3.2.3 Politika 

     Politika kavramı, iĢletme yazınında strateji kavramıyla karıĢtırılmaktadır. Bu iki kavramı 

kesin çizgiler ile birbirinden ayırt etmek oldukça zor olmaktadır. Politika kavramı kendi 

içerisinde de bir belirsizliğe sahiptir. Bunun sebebi, politikanın en az iki farklı formda 

yönetim yazınlarında kullanılıyor olmasıdır. Bunlardan birisi örgütün genel politikasını diğeri 

örgütün operasyonel politikalarını kapsamaktadır. Kurumsal politika örgütün en üst yönetimi 

ve paydaĢları tarafından belirlenen ve kurumsal olarak ifade edilen, örgütün çekirdek 

değerlerini, inanıĢlarını ve örgütün stratejik amaçlarını içeren genel örgütsel politikadır. 
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Operasyonel politika ise, bir örgütün operasyonel iĢletimi esnasında davranıĢlarını yönetmek 

adına belirlenen kurallar, düzenlemeler, ilkeler ve standartlar bütünüdür. Günümüz yönetim 

uygulamalarında, politika genel olarak örgütlerin temel amaç ve hedeflerini tanımlamakta ve 

örgütlerin etki alanlardaki iĢleyiĢ çerçevesini belirlemektedir. Aynı zamanda, politika örgütün 

uzun vadeli varlığını güvence altına alacak kararların bütünü olarak ifade edilirken, belirlenen 

kurumsal amacı baĢarabilmek adına gerekli parametrelerin tanımlanmasını da sağlamaktadır 

(Davies, 2000, s.26-28). 

     Politikayla stratejinin benzer özelliklerinden biri her ikisinin de uzun süre için belirlenmiĢ 

olmalarıdır. Fakat politikadaki esneklik stratejiye göre daha az olmaktadır. Çünkü stratejiyi 

belirten değiĢken çevre onun içerdiği temel kararların da değiĢtirilmesine neden olmaktadır. 

Bu durum, örgütün politikalarının da zaman içinde değiĢebileceğini fakat örgüt stratejilerinin 

çevresel faktörlerden dolayı değiĢime daha açık olduğunu göstermektedir (Eren, 2002, s.14-

15). 

     Strateji ve politika amaca bağlılıkları bakımından birbirlerine çok benzerler. Strateji, genel 

politikalar çerçevesinde belirlenmiĢ kurumsal hedeflerin ve amaçların yerine getirilmesinde 

izlenecek yolu ifade ederken; politika, genel amaçların belirlenmesinde önemli rol 

üstlenmektedir. Bu duruma paralel olarak, örgütün beklentilerini yerine getirmek adına yeterli 

kaynakların olması gerekmektedir. Bundan dolayı politika, strateji ve kaynak kavramları 

stratejik yönetim sürecinde kritik üç kavram olarak ifade edilebilir (Davies, 2000, s.26-27). 

3.2.4 Taktik 

     Taktik, teknik ve usul bakımından stratejiden daha ayrıntılı bir kavramdır. Strateji, 

amaçlara ulaĢmak için elde bulunan kaynak ve güçlerin dağıtım planıdır. Taktik ise, bu 

güçlerin harekete dönüĢmesi yani uygulanması ile ilgilidir. Olaylar yaĢanırken meydana 

gelebilecek durumları önceden görerek uygulama ayrıntıları ve alternatifleri hazır hale 

getirilir. Buradan yola çıkarak taktik için daha kısa ve özel fikirler denilebilir. Strateji bir  

düzen ve tasarı ile ilgili düĢünsel bir iĢlem, taktik ise harekete geçme ve uygulamanın ayrıntılı 

bir düzeniyle ilgilidir. Örnek olarak savaĢ sırasında düĢman orduyu ortadan kaldırmak 

stratejisi içinde düzene konulmuĢ bir ordunun taktik gereği ani olarak geri çekilmesi veya 

kısmî bir yörede güçlerini artırıyormuĢ gibi göstermesi aslında stratejinin uygulamasına 

iliĢkin bir manevradır. Taktikler aslında, stratejinin gerçekleĢmesine yardımcı ayrıntılar ve 

hatta programlardır (Eren, 2002, s.15-16). 

     Stratejiler, yönetimlerin üst kademelerinde belirlenmektedir. Bu kademelerde bulunan 

kiĢiler karar aĢamasında daha önce belirlenmiĢ stratejileri göz önünde bulunurlar. Buna 
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karĢılık taktikler, yönetimlerin daha aĢağı kademelerinde kullanılmaktadır (Akgemci, 2008, 

s.5).  

3.2.5 Plan 

     Plan, amaçlara ulaĢmak için araçlar ve yolların karĢılaĢtırılması ve kabaca neyin nasıl 

yapılacağının saptanmasıdır. Plan iĢletmenin çevresiyle veya çevresel geliĢimiyle sıkı sıkıya 

iliĢkilidir. Bu yönüyle stratejiye yaklaĢır. Ayrıca plan, amaçların tespiti ve amaçlara ulaĢmada 

yardımcı olacak “amaç fonksiyonunun” en üst düzeye çıkarılmasıyla da ilgilidir. Plan ile 

belirlenmiĢ amaçlara ulaĢmak kesin değildir. Böylelikle, planda da stratejide de bir belirsizlik 

ve risk derecesi mevcuttur. Fakat planda belirsizlik zaman süresi ve özelliği daha esnek 

olmaktadır (Eren, 2002, s.17-18). 

     Uzun süreli plan periyotlarında, strateji ile plan anlam birliğine varmaktadır. Fakat planın 

süreleri çok çeĢitli olduğu için kısa ve orta süreçli planlar stratejiden ayrılıp daha belirgin ve 

kesin hale gelmektedir. Plan bu yönüyle, politika ve taktiğe benzemektedir. Ancak politika 

uzun süreli uygulamalarla ilgili bir kavram olduğundan orta ve kısa süreçli planlardan 

ayrılmaktadır (Eren, 2002, s.18). 

3.2.6 Yöntem 

     Yöntem kullanılıĢ özelliği açısından politikayla benzerlik gösterir. Politika ve strateji temel 

bir sorunu ele almasına karĢılık, yöntem politikanın ve stratejinin nasıl uygulanması 

gerektiğiyle ilgilidir. Bu bakımdan yöntem, kapsam bakımından strateji ve politikaya göre 

daha dardır. Yapılan her iĢlem ve iĢ için kullanılacak bir yöntem mevcuttur. Strateji 

planlaması yapılırken birtakım yöntemlerden yararlanılır. Aynı zamanda politik uygulamalar 

da bazı yöntemlerin birleĢimidir (Eren, 2002, s.17). 

     Genel olarak belirli amaçlar için yapılan hemen her faaliyet alanında çeĢitli yöntemler 

kullanılır. Önemli hususlardan biri de, yöntemin özellikle stratejiye göre standartlaĢtırma 

özelliğinin olmasıdır. Hatta uygulamalarda kullanılmak üzere yöntemler standart hale 

getirilmiĢtir. Böylelikle yöntem için çeĢitli sorunların çözümünde kullanılan usuller tanımı 

yapılabilir (Eren, 2002, s.17). 

 

3.3 Stratejik ĠletiĢim 

     Strateji; önceden belirlenmiĢ hedeflere en uygun yöntem ve araçlarla, en etkin ve en hızlı 

Ģekilde ulaĢma sanatı olarak tanımlanırken, iletiĢim; bir kaynaktan bilgi içeren bir mesajın bir 

kanal vasıtası ile alıcıya aktarılması süreci olarak tanımlanmaktadır (Okay ve Okay, 2005, 

s.13). Her iki kelimenin birleĢimi olan stratejik iletiĢim ise, uzun süreçli stratejik hedeflere 
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ulaĢmayı kolaylaĢtırmak amacıyla belirlenmiĢ mesajların en elveriĢli yer ve zamanda, en 

uygun vasıta ile güçlü etkiyi yaratacak ve en senkronize Ģekilde sürekli ilgili (veya 

hedeflenen) kamuoyu ile paylaĢılması ve ilgili kamuoyunun etkilenmesi olarak tanımlanabilir. 

Stratejik iletiĢim planlamacısının nihai hedefi, kesin zaman ve yerinde azami bilgi gücünü 

toplayarak kurumun stratejik hedeflerinin ilgili kamuoyu tarafından en iyi Ģekilde 

anlaĢılmasını ve kamuoyunun etkilenmesini sağlamak olmalıdır (Coffman, 2004). 

     ĠletiĢimin stratejik bir kavram olarak algılanması, stratejik yönetimi daha da önemli hale 

getirmektedir. Çünkü modern dünyada kitle iletiĢim araçları geliĢmiĢ ve çeĢitlenmiĢ, 

kamuoyuna iletilecek mesajların hem Ģeklinde hem de içeriğinde önemli değiĢiklikler 

meydana gelmiĢtir (Vural ve Bat, 2010). BaĢta internet, hayatın her alanında bilgiye ulaĢma 

ve bilgiyi paylaĢma bakımından iletiĢim ortamında bir devrime neden olmuĢtur. Örneğin, 

günümüz iletiĢim ortamında basit bir video kamerası ve internet eriĢimi olan birisinin 

paylaĢacağı bilginin önemine bağlı olarak ulusal, hatta uluslar arası dengeleri bile 

değiĢtirebilecek bir güçte olduğunu söylemek pek de abartılı olmayacaktır. 

     Stratejik iletiĢim özetle, kurumsal itibarın etkin yönetimi amacıyla iletiĢimin stratejik bir 

yetenek olarak kullanılması Ģeklinde tanımlanabilir (Taylor, 2009, s.115). Stratejik iletiĢim, 

uygulanacak kurumsal politikaların belirlenmesinde bir “yol haritası” çizilmesine rehberlik 

eder. Bunun sayesinde, ilgili kamuoyu ile paylaĢılacak mesajların içini doldurarak ne 

söylenebileceğini belirlemekte, el yordamı ile yapılan iletiĢim çalıĢmaları yerine neyi, niçin ve 

nasıl yaptığını bilen aynı zamanda kurumsal itibarı güçlendiren bir vizyon ortaya koyar. 

Stratejik iletiĢim aslında karmaĢıklaĢan iletiĢim sürecini çözen bir “dekoder” görevindedir. 

Reaktif değil, proaktif bir anlayıĢla sorunları meydana geldikten sonra çözmek yerine, sorun 

oluĢturacak zayıf noktaları önceden belirleyip bu eksikleri güçlendirerek, sorunları meydana 

gelmeden veya henüz belirmeye baĢlamıĢken çözmeyi hedefler. Stratejik iletiĢim günübirlik 

değil, uzun süreçli bir çalıĢmayı gerektirmektedir (Goldman, 2008). 

     Stratejik iletiĢim, en uygun mesajın ilgili kamuoyuna ulaĢtırılmasını, kamuoyunun 

bilgilendirilmesini hedefleyen kaynak odaklı pasif bir iletiĢim süreci değil, belirlenmiĢ 

mesajların kurumun vizyon ve hedeflerine uygun Ģekilde ilgili kamuoyu ile paylaĢılmasını ve 

kamuoyu algısının olumlu Ģekilde Ģekillenmesini sağlayacak aynı zamanda etkilemeyi esas 

alan aktif bir iletiĢim sürecidir. Stratejik iletiĢim basit ve tek taraflı bir bilgi paylaĢımı 

olmanın aksine ilgili kamuoyunu ikna amacı güden, kamuoyunun mevcut tutum ve 

davranıĢlarını da dikkate alan, tutum ve davranıĢlarındaki değiĢimleri ölçen aktif bir etkileme 

sürecidir (Jones, 2009). 

     Stratejik iletiĢim, ilgili kamuoyu ile paylaĢılacak mesajların etkinliğini ölçen, algılama 

oranlarını belirleyen, yanlıĢ anlaĢılan veya arzu edilen etkiyi uyandırmayan söylemler 
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olduğunda bir hasar tespiti yaparak bunları anında değiĢtiren bir yaklaĢımdır. Stratejik 

iletiĢim, kesinlikle ilgili kamuoyunun yanlıĢ bir algılama içine düĢmesine izin vermez. Çünkü 

örgüt hakkındaki mevcut yanlıĢ ve eksik bilgiler yanlıĢ algılama sorununa sebep olmakta, 

zamanla bu yanlıĢ algılamalar tekrarlanıp yanlıĢ kanaatlere dönüĢebilmektedir. YanlıĢ 

kanaatlerin düzeltilmesi de çok uzun zamanlı ve masraflı bir süreçtir. Yani stratejik iletiĢim, 

örgütü bu duruma düĢmekten koruyan önemli bir kontrol mekanizması görevinde 

bulunmaktadır (Tatham, 2008). 

     Bir örgüt için iletiĢim ortamında baĢarılı olabilmenin en önemli Ģartları Ģöyle sıralanabilir 

(Taylor, 2009, s.156): 

 Süratli karar verme ve icra süreci 

 Rekabete dayalı bir “vizyon” 

 Emsallerinden farklılaĢan bir “kurumsal kültür” 

 DeğiĢime duyarlı bir “yönetim anlayıĢı” 

 Ġnisiyatif 

 Kurum içinde ağ-merkezli bir iletiĢim yapısı 

 

    Bu altı önemli husus, değer oluĢturabilmek ve güçlü bir kurumsal itibar için bulunması 

gereken en önemli özelliklerdir. Bu özellikler sayesinde, kurumun sunduğu ve emsallerinden 

farklılaĢan “değerler bütünü”, ilgili kamuoyu tarafından doğru algılanmakta ve bunun sonucu 

olarak da kuruma üstün rekabet gücüne sahip olmanın yolunu açmaktadır. Sonuç olarak bir 

fark ortaya koyabilen kurum, kurumsal itibarını güçlendirebilmektedir. 

     “Neden stratejik iletiĢim modeline ihtiyaç duyulmuĢtur?” sorusuna cevap bulabilmek için 

öncelikle geleneksel iletiĢim modelinin günümüz iletiĢim ortamını açıklamakta niçin yetersiz 

kaldığını sorgulamak yerinde olacaktır. Geleneksel iletiĢim modeli, kaynak tarafından, 

bilginin kodlanmıĢ bir mesajla, tek bir alıcıya, dıĢ etkilere kapalı bir kanal vasıtası ile 

iletilmesi esasına dayanmaktadır (Okay ve Okay, 2005, s.45).  

     Geleneksel iletiĢim modelinin günümüz iletiĢim ortamını açıklamakta oldukça yetersiz 

kaldığını söylemek mümkündür. Stratejik iletiĢim ise, örgütlerin stratejik vizyonlarını, 

uyguladıkları politikaları “meĢrulaĢtırmak” için hedef kamuoylarında algı ve tutum değiĢikliği 

yaratmaya yönelik bir yöntem olarak kullanılmaktadır. Geleneksel iletiĢim modeli ile stratejik 

iletiĢim modeli arasındaki farklar aĢağıdaki gibi bir tabloda gösterilebilir (Tatham, 2008): 
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Tablo 3.1 Geleneksel ve Stratejik ĠletiĢim Modelleri Arasındaki Farklar 

Geleneksel ĠletiĢim Modeli Stratejik ĠletiĢim Modeli 

Modelde tek alıcı vardır Modelde farklı çıkar ve görüĢleri olan birden 

fazla alıcı bulunmaktadır. Yani iletiĢim ortamı 

çok parçalıdır. 

ĠletiĢim ortamı, aktif kaynak, pasif alıcı ile dıĢ 

etkilere kapalı bir mesaj kanalından 

oluĢmaktadır. 

ĠletiĢim ortamında kaynak ve alıcıdan sonra “DıĢ 

Çevre” üçüncü aktör olarak dikkate alınmaktadır. 

DıĢ çevre hem ortamdaki alıcıları hem de kanalı 

etkilemektedir. Kaynak ise dıĢ çevreyi kurumsal 

itibarı ile etkiler. 

Süreç mesaj odaklıdır. Süreç alıcı odaklıdır. 

Kaynak alıcıdan bağımsızdır. Kaynak ile alıcı arasında karĢılıklı bağımlılık 

vardır. 

“Alıcı, kaynaktan gelen her mesajı Ģartsız kabul 

eder” varsayımına dayanmaktadır. Alıcının 

kaynak üzerinde etkisi yoktur. 

Alıcı kaynaktan gelen mesajı belli oranda kabul 

edebilir veya reddedebilir. Alıcı geri besleme 

süreci ile kaynağı etkiler. 

ĠletiĢim süreci sadece mesaj iletileceği zaman 

kurulur yani kesintili bir iletiĢim süreci 

mevcuttur. 

ĠletiĢim süreci süreklidir. 

Alıcının geçmiĢ ĢartlanmıĢlıkları ve ön yargıları 

yok varsayılır. 

Alıcının geçmiĢ ĢartlanmıĢlıkları ve ön yargıları 

dikkate alınır. Bu sebeple alıcının algı ve 

kanaatlerinin doğru analizi baĢarı için oldukça 

önemlidir. 

Kaynak: Tatham (2008). 
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4 DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

ARAġTIRMANIN YÖNTEMĠ ve BULGULARI 

 

      Sürekli büyüyen bir sektör olan turizm; ekonomik ve sosyal kalkınmayı sağlayan önemli 

bir araçtır. Turizm, ülke ekonomisine katkısı ve ülkenin tanıtımı açısından önemi yadsınamaz 

bir gerçekliktir. Gelen misafirlerin memnuniyeti, değerlerimizin misafirlere doğru bir Ģekilde 

tanıtımı, gelen misafir sayısının artırılması, turizm sektörünün sürdürülebilmesi ve turizm 

sektöründe faaliyet gösteren iĢletmelerin baĢarısı açısından iletiĢim stratejik bir rol 

üstlenmektedir.  

      Stratejik bir rol üstlenen iletiĢimin, turizm iĢletmeleri için önemli bir unsur olarak 

görülmesi ve yöneticilerin iletiĢime gerekli önemi vermesi gerekmektedir. BaĢarılı bir örgüt 

içi iletiĢim için stratejik iletiĢimin ne derecede önemli olduğu sorusuna cevap aranması, ilgili 

kavramlara değinilmesi ve öne sürülen hipotezlerin test edilmesi turizm iĢletmelerinde örgüt 

içindeki iletiĢim için önemli görülmektedir.  

      ÇalıĢmamızda turizm iĢletmelerindeki yöneticiler ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢimin 

stratejik bir boyutta incelenmesi amaçlanmıĢtır. Veriler Türkiye’nin en önemli destinasyonu 

sayılan ve en çok turist çeken Ģehri olan Antalya’da merkezde bulunan, beĢ yıldızlı otellerde 

anket metodu yardımı ile elde edilmiĢtir. Konu, iletiĢimin gerek genel olarak turizm 

sektörünün baĢarısında gerekse de konaklama iĢletmelerinin baĢarılarında veya 

baĢarısızlıklarında oynadığı stratejik rolün açığa çıkarılması bakımından önemlidir. 

 

4.1  AraĢtırmanın Yöntemi 

     AraĢtırma probleminin çözümünde yazın incelemesi gibi ikincil verilerin yeterli olmaması 

halinde birincil verilere baĢvurulur. Stratejik yönetim unsurlarının performans üzerindeki 

etkilerine yönelik yapılan bu araĢtırmanın verileri tamamıyla birincil verilere yani bireylerin 

cevaplarına dayanmaktadır. Birincil veri toplama yöntemleri arasından, bu çalıĢma 

kapsamında en uygun olanı olarak anket yöntemi seçilmiĢtir. AraĢtırılacak konu ile ilgili 

kuramsal/kavramsal yapı oluĢturulduktan sonra araĢtırmanın soruları oluĢturulmuĢ ve veri 

toplama araçları ile stratejileri geliĢtirilmiĢtir.  

     AraĢtırmada önce konuya iliĢkin literatür araĢtırması yapılmıĢ daha sonra anket 

uygulaması gerçekleĢtirilmiĢtir. Anketler otel çalıĢanlarına yönelik olarak gerçekleĢtirilmiĢtir. 

Uygulanan anket formunun hazırlanmasında, yapılan literatür çalıĢmaları sonucunda Kurt 

(2004), Yılmaz (2011) ve Yıldız (2006)’ın çalıĢmalarından da yararlanılmıĢtır. Ardından 
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oluĢturulan soru formu ile veriler toplanmıĢtır. Bu veriler çeĢitli analizlere tabi tutulmuĢ ve 

analiz sonucu elde edilen bulgular yorumlanmıĢtır. En son aĢamada ise sonuçların 

değerlendirilmesi ve genellemesi yapılmıĢtır. 

      Soru formu 4 bölümden oluĢmaktadır. 1. bölümde katılımcıların demografik bilgileri 

(cinsiyet, yaĢ, eğitim durumu, kurumda çalıĢma süreniz, kurumdaki göreviniz, çalıĢtığınız 

departman) yer almaktadır. 2. Bölümde stratejik iletiĢime yönelik ifadelere yer verilmiĢtir. Bu 

bağlamda hazırlanan ve beĢli likert ölçeğinin kullanıldığı 37 adet soruya yer verilmiĢtir. 3. 

Bölümde iletiĢimi stratejik olarak ölçen farklı boyutta 4 adet soru yer almaktadır. Son 

bölümde ise “kurumunuzda gördüğünüz ve belirtmek istediğiniz baĢka iletiĢim sorunları 

nelerdir” Ģeklinde açık uçlu bir soru bulunmaktadır. 

     AraĢtırma kapsamında hazırlanan soru formunun amacı, Antalya’da merkezde bulunan 

konaklama iĢletmelerindeki yönetici ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢimi stratejik bir boyutta 

incelemektir. Anketteki soruların oluĢturulmasında, anketi cevaplayanların katılım 

düzeylerine yönelik yöneltilen sorularda 5’li Likert ölçeği kullanılmıĢtır. Bu ölçeklendirmede, 

cevaplayıcıların sorulara katılma dereceleri (1) Kesinlikle Katılmıyorum, (2) Katılmıyorum, 

(3) Kararsızım, (4) Katılıyorum, (5) Kesinlikle katılıyorum Ģeklindeki ölçekle tespit edilmiĢtir 

(Bkz. Ek-1 soru formu).  

     Likert ölçeği Sosyal bilimler alanında yaygın olarak kullanılmaktadır. Bu ölçekte 

deneklere çeĢitli yargılar ve ifadeler yöneltilir ve bu yargılara katılıp katılmama derecelerini 

belirtmeleri istenir. Likert ölçeğinde cevaplar “Katılıyorum – Katılmıyorum” Ģeklindedir. 

Likert ölçeği, daha çok kiĢilerin tutum ve eğilimlerini ölçme amaçlı kullanılır. En önemli 

dezavantajı doldurma için gerekli sürenin uzunluğudur. Likert ölçeklerinde kategori sayısı 

olarak 5, 7, 9 ve 11’li olabilir. En sık kullanılanı 5’li olanıdır. Değerlendirmede iki alternatif 

bulunmaktadır. Birincisi; ölçekte yer alan her ifade ayrı ayrı değerlendirilir. Ġfadeler arası 

korelâsyon ve iliĢki incelenebilir. Ġkinci alternatif ise; skorların toplamı üzerinden 

değerlendirme yapılabilir. 

     AraĢtırmanın evreni Antalya ili içinde merkezde faaliyet gösteren 5 yıldızlı konaklama 

iĢletmelerinin değiĢik departmanlarında çalıĢan iĢ görenler olarak belirlenmiĢtir. Antalya ili 

içindeki konaklama iĢletmelerinin seçilmesinin nedeni; ilin turizm potansiyelinin yüksek 

olması ve bunun sonraki yıllarda da artarak devam edeceğine inanılmasıdır. Anket, Antalya il 

sınırları içindeki beĢ yıldızlı, 7 farklı konaklama iĢletmesinde çalıĢan toplam 356 kiĢiye yüz 

yüze uygulanmıĢtır.  

     Soru formu Antalya destinasyonundaki merkezde bulunan 5 yıldızlı konaklama 

iĢletmelerindeki personellere uygulanmıĢtır. Örneklem yöntemi olarak kolayda örnekleme 

yöntemi seçilmiĢtir. Bu çalıĢmada Antalya bölgesinin seçilmesinin nedenleri arasında; 
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verilerin daha rahat ve kolay bir Ģekilde toplanabilmesi, zaman kısıtlığının bulunması ve 

araĢtırma maliyetlerinin yüksek olması bulunmaktadır. Bu yöntem sonucunda beĢ yıldızlı 

otellerden analizler için kullanılabilen toplam 356 adet soru formu doldurulmuĢtur. Ölçeğin 

güvenirliliğini belirlemek için tüm ifadelerin Cronbach Alpha değeri hesaplanmıĢ ve % 80,9 

olarak bulunmuĢtur. Elde edilen değer % 70’in üzerinde olduğundan ölçeğin güvenilir olduğu 

öne sürülebilir. 

     Verilerin analizi bilgisayar ortamında SPSS 17.0 for Windows analiz programı 

kullanılarak yapılmıĢ, frekans analizi, faktör analizi ve regresyon analizi testleri sonucu elde 

edilen veriler yorumlanmıĢtır. 

 

Araştırmanın Hipotezleri 

H1: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, iĢlem etkinliği’ni arttırır. 

H2: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, kurumun toplamda daha etkin çalıĢmasını sağlar. 

H3: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, ayrı ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi 

çalıĢmasını sağlar. 

H4: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, hizmet kalitesini arttırır. 

H5: Turizm iĢletmelerinde iyi bir iletiĢim, stratejik iletiĢim düzeyini arttırır. 

 

Araştırmanın Yapısı 

     AraĢtırmanın birinci kısmında giriĢ bölümü; araĢtırmanın amacı, araĢtırmanın önemi, 

araĢtırmanın yöntemi, sınırlılıkları ve son olarak da araĢtırmanın yapısı ifade edilmiĢtir.  

     Ġkinci kısımda; iletiĢim ve kapsamı hakkında yapılan literatür taramasına yer verilmiĢtir.  

Bu kısımda iletiĢim kavramı ve önemi, iletiĢim türleri, iletiĢim süreci ve öğeleri, iletiĢimi 

engelleyen temel faktörler detaylı olarak incelenmiĢtir. 

     Üçüncü kısımda; örgütlerde iletiĢim ile ilgili yapılmıĢ literatür taramasına yer verilmiĢtir. 

Örgüt ve örgüt kültürü kavramları, örgütsel bağlılık, örgüt yapısı ve unsurları, örgütsel 

iletiĢim modelleri, örgütsel iletiĢim kanalları, iletiĢimin yönetim fonksiyonları üzerindeki 

etkisi, örgüt içi iletiĢim kavramı ve önemi ve en son turizm iĢletmelerinde iletiĢime 

değinilmiĢtir. 

     AraĢtırmanın dördüncü kısmında; stratejik boyutuyla iletiĢim incelenmiĢtir. Bu bölümde; 

strateji kavramı ve önemi, stratejinin iliĢkili olduğu kavramlar ve en son da stratejik ĠletiĢim 

incelenmiĢtir. 

    AraĢtırmanın beĢinci kısmında;  Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yıldızlı 

konaklama iĢletmelerine uygulamak için hazırlanan yapılandırılmıĢ soru formundan elde 

edilen verilerin analizleri yapılarak bulguları tartıĢılmaktadır. Öncelikle katılımcılara soru 
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formunda sorulan demografik soruların frekans analizi yapılmıĢtır. Stratejik iletiĢim ile ilgili 

ifadeler daha sonra regresyon analizine tabi tutulmak üzere faktör analizine tabi tutulmuĢtur. 

Stratejik iletiĢim ile ilgili toplam 37 ifadeden 26 sı 6 boyutta toplanmıĢtır. Ardından regresyon 

analizi yapılmıĢtır ve stratejik iletiĢim ile ĠĢlem etkinliği, kurumun toplamda daha etkin 

çalıĢması, ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması, hizmet kalitesi ve stratejik 

iĢlem etkinliği arasındaki iliĢki ortaya çıkarılmıĢ ve yorumlanmıĢtır. 

     AraĢtırmanın son kısmı olan altıncı kısımda ise sonuç ve tartıĢmaya yer verilmektedir. Bu 

bağlamda, Antalya destinasyonunda merkezde bulunan 5 yıldızlı konaklama tesislerine 

uygulanan soru formunun sonuçlarının önemli kısımları yorumlanmıĢ ve turizm 

iĢletmelerinde iletiĢimin önemi ve etkisi tartıĢılmıĢtır. 

 

Araştırmanın Sınırlılıkları 

     AraĢtırma yapılırken, o esnada otelde çalıĢanlara ulaĢılmıĢtır. Otel iĢletmelerinde vardiya 

sisteminde çalıĢıldığı için o vardiyada çalıĢmayanlara ve o gün izinli olanlara ulaĢılamamıĢtır. 

Tüm çalıĢanlara ulaĢılabildiği takdirde araĢtırmanın örneklemi daha büyük olabilecektir. 

AraĢtırma esnasında iĢ yoğunluğu sebebiyle aynı vardiyada bile olsa ulaĢılamayan çalıĢanlar 

oldu. AraĢtırma bulguları verimlilik açısından mevcut durumun ne olduğunu değil, otel 

çalıĢanları tarafından nasıl algılandığı ile sınırlıdır.  

 

4.2 AraĢtırmanın Bulguları 

     AraĢtırmada turizm sektöründe çalıĢanlar tarafından doldurulmuĢ 356 adet soru formu 

kullanılmıĢtır. Ölçeğin güvenirliğini belirlemek için tüm önermelerin Cronbach’s Alpha 

değeri hesaplanmıĢ ve Tablo 4.1 de görüldüğü gibi bu araĢtırma için ölçeklerin değeri % 80,9 

olarak belirlenmiĢtir. Elde edilen bu değerin % 70’in üzerinde bir değer olması sebebiyle 

ölçeğin güvenilirliğinin kabul edilebilir bir düzeyde olduğu söylenebilir. 

Tablo 4.1 Güvenilirlik Analizi 

Cronbach's Alpha İfade Sayısı 

      0,809 41 

4.2.1 Demografik Bulgular 

     Hazırlanan soru formunu dolduran katılımcıların demografik özelliklerini ortaya çıkarmak 

için cinsiyet, yaĢ, eğitim durumu, kurumdaki çalıĢma süresi ve çalıĢılan departmanlar frekans 

analizine tabi tutulmuĢ ve sonuçlar aĢağıda verilmiĢtir. 
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Tablo 4.2 Otel Personellerinin Demografik Özellikleri 

 Cinsiyet n         %  

Kadın    132  37,1  

Erkek    224  62,9  

Toplam    356  100,0  

YaĢ Dağılımı       

26 ve altı    116  32,6  

27-32    128  36,0  

33-38     79  22,2  

39 ve üstü     33  9,2  

Toplam    356  100,0  

Eğitim Durumu     

Ġlköğretim 60         16,9  

Lise   163         45,7  

Ön Lisans    62         17,4  

Lisans    69         19,4  

Yüksek Lisans/Doktora     2           0,6  

Toplam 356  100,0  

Kurumdaki ÇalıĢma Süresi     

1 yıl ve daha az 103  28,9  

2-4 yıl 199  55,9  

5 yıl ve üstü 54  15,2  

Toplam 356  100,0  

ÇalıĢtıkları Departmanlar     

F/B 104  29,2  

Kat Hizmetleri 67  18,8  

Mutfak 57  16,0  

SatıĢ Pazarlama 30  8,4  

Teknik Servis 27  7,6  

Ön Büro 23  6,5  

Muhasebe 23  6,5  

Diğerleri 25  7,0  

Toplam 356  100,0  

 

      Bu verilere göre örneklemde yer alan katılımcıların % 37,1’i kadın, % 62,9’u erkektir. 

Örnekleme dâhil olan personellerin büyük bir bölümü (%68,6) 32 yaĢ ve altı kiĢilerden 
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oluĢmaktadır. Tablodan da görüldüğü gibi araĢtırmaya katılanların yaĢ dağılımları 

incelendiğinde 27-32 yaĢ arası katılımcıların %36 ile ilk sırada oldukları görülmektedir. Bu 

katılımcıları 26 ve altı yaĢ grubu katılımcılar %32,6 ile takip etmektedir. Üçüncü sırada ise 

33-38 yaĢ grubu %22,2 ile yer alırken, son sırada %9,2 ile 39 yaĢ ve üstü katılımcılar yer 

almaktadır. Katılımcıların %68,6 oranının 32 yaĢ ve altı katılımcılardan oluĢması ise 

konaklama iĢletmelerinde daha çok genç yaĢtaki iĢ gücünün tercih ediliyor olması ile 

açıklanabilir.  

     AraĢtırma kapsamındaki katılımcıların eğitim durumları incelendiğinde; katılımcıların  

%16,9’u ilköğretim , %45,7’si lise, %17,4’ü ön lisans, %19,4’ü lisans, %0,6’lık kısmı ise 

yüksek lisans/doktora eğitimi alan kiĢilerden oluĢtuğu görülmektedir. 

     Tablo incelendiğinde katılımcıların %28,9’u 1 yıl ve daha az, %55,9’u 2-4 yıl, %15,2’si 

ise 5 yıl ve daha fazla çalıĢmıĢ olan kiĢilerden oluĢtuğu görülmektedir. 

     Katılımcıların çalıĢtıkları departmanlar incelendiğinde ise; %29,4’lük bir kısımla F/B 

(yiyecek-içecek)departmanı baĢta gelmektedir. Daha sonra %18,8 ile Kat Hizmetleri ve  

%16,0 ile Mutfak departmanı gelmektedir. 

4.2.2  Stratejik ĠletiĢim Ġle Ġlgili Bulgular 

     Soru formunda katılımcılara stratejik iletiĢim ile ilgili sorulan 37 ifade, kullanılacak 

boyutları elde etmek ve anket geçerliliğini sağlamak için Varimax döndürme yöntemiyle 

açıklayıcı faktör analizine tabi tutulmuĢ, ardından güvenirlik analizi yapılmıĢtır. Sonuçlar 

aĢağıda verilmiĢ ve tartıĢılmıĢtır. 

4.2.2.1  Stratejik ĠletiĢim Faktör Analizi 

     Otel personellerine göre stratejik iletiĢimin boyutlu yapısını tespit etmek maksadıyla 

açıklayıcı faktör analizinden faydalanılmıĢ ve sonuçlar Tablo 4.3’te gösterilmiĢtir. Ġlk olarak 

örneklem sayısının yeterli olup olmadığını test etmek için KMO (Kaiser_Meyer_Olkin) 

analizinden faydalanılmıĢ ve oran 0,864 bulunmuĢtur. Bu oran örneklem sayısının yeterliliğini 

göstermektedir (Sipahi vd, 2010). Faktör analizinin ön Ģartlarından olan değiĢkenler 

arasındaki iliĢkinin varlığı Bartlett Küresellik Testi sonucunda gösterilmiĢ(p = 0,000), 

varimax döndürmesi ve temel bileĢen analizi yöntemiyle faktör analizi yapılmıĢtır.  

     Ankette stratejik iletiĢimi ölçmek için kullanılan 37 ifadeden eĢ kökenliği 0,5’in altında 

olan 11 ifade(Herhangi bir birim, yaptığı faaliyet ile ilgili olan tüm birimleri bilgilendirir/ 

Yaptığım görev tek ve belli bir işle ilgilidir/ Yapılan işlerin birçok bölüme ayrılması, aynı 

görevle ilgili olan birim ve kişiler arasında iletişim aksaklıklarına neden olmaktadır/ Yapılan 

görevler birçok işe bölünmüştür/ Bölümler arasında yetki ve sorumluluk ayrımı kesin ve açık 
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bir şekilde yapılmıştır/ Yöneticimle görüşmek istediğimde ona ulaşamıyorum/ Bilgi, görüş ve 

sorunları iletmem üstlerim tarafından teşvik edilmektedir/ Görevimle ilgili olarak üstlerden 

gelen bilgi ve yönlendirme yetersizdir/ Bilgi, görüş ve sorunları iletmek için, bağlı olduğum 

üstlere kolayca ulaşıyorum/ Görevimi yaparken iletişim halinde olduğum birimlerden daha 

farklı birimlerle iletişim halinde olmam gerekir/ Kurumumuzun iletişim sisteminde bilgiler, 

sadece ilgili kişiler arasında kalır)analizden çıkarılmıĢ, kalan 26 ifade faktör analizine dâhil 

edilmiĢtir. EĢ kökenliliği (communality) 0,5'in üstünde olan ifadelerin toplam varyansın % 

59,791'ini açıklayan ve özdeğeri 1'in üstünde olan altı faktör elde edilmiĢtir. Faktörlerin içsel 

tutarlılıkları için hesaplanan Cronbach Alpha değerleri 0,548 ile 0,867 arasında değiĢmekte 

olup, ölçeğin güvenilir olduğunu göstermektedir (Hair ve diğerleri, 1998).  

Tablo.4.3 Otel ÇalıĢanlarına Göre Stratejik ĠletiĢim Boyutları 

 Faktörler 

Ġfadeler 
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B
ö
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n

d
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m
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Yönetim, kurumun vizyonu, misyonu ve amaçları konusunda bizi 

bilgilendiriyor. 
,848      

Yönetim, amaçları gerçekleĢtirmek için izlenecek yolların neler olduğu 

konusunda bizi bilgilendiriyor. 
,791      

Kurumun vizyonu ve misyonu herkes tarafından benimsenmektedir. ,768      

Duvarlarda asılı panolar, uyarılar, özdeyiĢler vs. bizim çalıĢma 

ilkelerimizi gösterir. 
,750      

Personele yönelik olarak yapılan her türlü organizasyona(toplantı, 

seminer vs.) katılmaya gayret ederim. 
,708      

KiĢisel amaçlardan çok kurumsal amaçları gerçekleĢtirmek daha 

önemlidir. 
,478      

Görevimle ilgili veya beni ilgilendiren kararlar alınırken görüĢlerim 

alınır. 
 ,821     

Kararlar, alt düzeyler dâhil tüm birimlerin katılımı ile alınır.  ,773     

Bağlı bulunduğum bölümle ilgili alınan kararlar hakkında bana bilgi 

verilir. 
 ,763     

Alınan kararlardan haberim olmaz.  ,614     

Görevlerim ile ilgili emir ve bilgiler üstlerim tarafından bana zamanında 

iletilmektedir. 
 ,606     

Kurumda kiĢilerarası iletiĢim iyidir.   ,795    
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Kurumda birimler arası iletiĢim iyidir.   ,735    

ĠĢ ve diğer konularla ilgili dilek, öneri ve Ģikâyetlerimi yönetime 

kolaylıkla iletebiliyorum. 
  ,650    

ĠĢimle ilgili gerekli bilgilere kolaylıkla ulaĢırım.   ,525    

Bölüm içinde veya bölümler arasında aynı görevlerin tekrarı veya 

birbirine karıĢtığı olmaktadır. 
   ,779   

ĠĢ tanımları belirgin olmadığından yapacağım iĢlerle ilgili olarak sık sık 

üst birimlere danıĢma ihtiyacı duyarım. 
   ,732   

Kurum genelinde görev, yetki ve sorumlulukların belirsiz olmasından 

kaynaklanan iletiĢim sorunları yaĢanmaktadır. 
   ,651   

Bilgi ve emirlerin iletilmesinde bazı önemli birim veya kiĢiler iletiĢim 

sürecinin dıĢında kalmaktadır. 
    ,711  

Görevlerle ilgili bilgi veya diğer iletilerin gideceği yere ulaĢmasını 

engelleyen kiĢi veya birimler vardır. 
    ,623  

Diğer bölümlerle bağlantılı olan iĢlerin zamanında ve tam olarak 

yapılmasında aksaklıklar olmaktadır. 
    ,616  

Birimler arasındaki iletiĢim eksikliği, koordinasyon halinde yürütülen 

iĢlerde aksamalara neden olmaktadır. 
    ,568  

ĠĢinizle ilgili bir konuyu ya da sorunu yetkili en son kiĢiye iletmede 

geçilmesi gereken kademe sayısı çoktur. 
    ,508  

ĠĢin çok fazla bölüme ayrılması bölümler arası iletiĢimi zorlaĢtırır.      ,728 

Bölümler arası yetki sınırlarının belli olmaması görev çatıĢmalarına yol 

açar. 
     ,704 

Görev yapmakta olduğum birimdeki bölüm sayısının çok olması iletiĢim 

ve koordinasyonu güçleĢtirmektedir. 
     ,520 

Güvenilirlik Katsayısı (Cronbach Alpha)     

Varyans Açıklama Oranı (%) 

0,867 

25,785            

0,817 

11,689 

0,813              

7,280 

0,751          

5,944 

0,647       

4,898 

0,548 

4,195 

Toplam  Varyans Açıklama Oranı (%) : 59,791  KMO : 0 ,864 

Bartlett Küresellik Testi   : 3581,931 p : 0,000 

 

     Faktörler, kapsadıkları ifadeler göz önüne alınarak tablodaki sırasıyla: “Kültürel Öğelerin 

Benimsenip Ġletilmesi”, “MerkezileĢme”, “Kurum Ġçi ĠletiĢim”, “BiçimselleĢme”, “Dikey ve 

Yatay FarklılaĢma” ve “Bölümlendirme” olarak isimlendirilmiĢtir (Tablo 4.3).  

     Birinci faktör toplam varyansın %25,785'ini açıklamakta olup, “Kültürel Öğelerin 

Benimsenip Ġletilmesi” olarak isimlendirilmiĢtir. Birinci faktörü oluĢturan ifadeler; “Yönetim, 

kurumun vizyonu, misyonu ve amaçları konusunda bizi bilgilendiriyor”, “Yönetim, amaçları 

gerçekleĢtirmek için izlenecek yolların neler olduğu konusunda bizi bilgilendiriyor”, 

“Kurumun vizyonu ve misyonu herkes tarafından benimsenmektedir”, “Duvarlarda asılı 
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panolar, uyarılar, özdeyiĢler vs. bizim çalıĢma ilkelerimizi gösterir”, “Personele yönelik 

olarak yapılan her türlü organizasyona (toplantı, seminer vs.) katılmaya gayret ederim” ve 

“KiĢisel amaçlardan çok kurumsal amaçları gerçekleĢtirmek daha önemlidir” ifadeleridir. 

     Ġkinci faktör toplam varyansın % 11,689’unu açıklamakta olup, “MerkezileĢme” olarak 

isimlendirilmiĢtir. Ġkinci faktörü oluĢturan ifadeler: “Görevimle ilgili veya beni ilgilendiren 

kararlar alınırken görüĢlerim alınır”, “Kararlar, alt düzeyler dâhil tüm birimlerin katılımı ile 

alınır”, “Bağlı bulunduğum bölümle ilgili alınan kararlar hakkında bana bilgi verilir”, “Alınan 

kararlardan haberim olmaz” ve “Görevlerim ile ilgili emir ve bilgiler üstlerim tarafından bana 

zamanında iletilmektedir” ifadeleridir. 

     Üçüncü faktör toplam varyansın % 7,280’ini açıklamakta olup, “Kurum Ġçi ĠletiĢim” 

olarak isimlendirilmiĢtir. Üçüncü faktörü oluĢturan ifadeler: “Kurumda kiĢilerarası iletiĢim 

iyidir”, “Kurumda birimler arası iletiĢim iyidir”, “ĠĢ ve diğer konularla ilgili dilek, öneri ve 

Ģikâyetlerimi yönetime kolaylıkla iletebiliyorum”  ve “ĠĢimle ilgili gerekli bilgilere kolaylıkla 

ulaĢırım” ifadeleridir. 

     Dördüncü faktör toplam varyansın % 5,944’ ünü açıklamakta olup “BiçimselleĢme” olarak 

isimlendirilmiĢtir. Dördüncü faktörü oluĢturan ifadeler: “Bölüm içinde veya bölümler 

arasında aynı görevlerin tekrarı veya birbirine karıĢtığı olmaktadır”, “ĠĢ tanımları belirgin 

olmadığından yapacağım iĢlerle ilgili olarak sık sık üst birimlere danıĢma ihtiyacı duyarım” 

ve “Kurum genelinde görev, yetki ve sorumlulukların belirsiz olmasından kaynaklanan 

iletiĢim sorunları yaĢanmaktadır”  ifadeleridir. 

     BeĢinci faktör toplam varyansın % 4,898’ ini açıklamakta olup “Dikey ve Yatay 

FarklılaĢma” olarak isimlendirilmiĢtir. BeĢinci faktörü oluĢturan ifadeler: “Bilgi ve emirlerin 

iletilmesinde bazı önemli birim veya kiĢiler iletiĢim sürecinin dıĢında kalmaktadır”, 

“Görevlerle ilgili bilgi veya diğer iletilerin gideceği yere ulaĢmasını engelleyen kiĢi veya 

birimler vardır”, “Diğer bölümlerle bağlantılı olan iĢlerin zamanında ve tam olarak 

yapılmasında aksaklıklar olmaktadır”, “Birimler arasındaki iletiĢim eksikliği, koordinasyon 

halinde yürütülen iĢlerde aksamalara neden olmaktadır” ve “ĠĢinizle ilgili bir konuyu ya da 

sorunu yetkili en son kiĢiye iletmede geçilmesi gereken kademe sayısı çoktur”  ifadeleridir. 

     Altıncı faktör toplam varyansın % 4,195’ ini açıklamakta olup “Bölümlendirme” olarak 

isimlendirilmiĢtir. Altıncı faktörü oluĢturan ifadeler: “ĠĢin çok fazla bölüme ayrılması 

bölümler arası iletiĢimi zorlaĢtırır”, “Bölümler arası yetki sınırlarının belli olmaması görev 

çatıĢmalarına yol açar”  ve  “Görev yapmakta olduğum birimdeki bölüm sayısının çok olması 

iletiĢim ve koordinasyonu güçleĢtirmektedir”  ifadeleridir. 
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4.2.2.2  Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının ĠĢlem Etkinliğine Etkisi 

     Stratejik iletiĢim boyutlarının“iĢlem etkinliği”ne etkisini ortalama kullanılarak test etmek 

amacıyla çok değiĢkenli doğrusal regresyon analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Bir faktörü oluĢturan 

soruların puanları toplanıp faktördeki soru sayısına bölünerek her bir faktör için ortalama 

faktör skorları hesaplanmıĢ ve regresyon analizine bu ortalama faktör skorları dâhil edilmiĢtir. 

Regresyon analizi sonuçları Tablo 4.4’te gösterilmiĢtir. 

       Sonuçlar modelin bir bütün olarak (F=6,278 ve p=0,000) anlamlı olduğunu 

göstermektedir. Model memnuniyetin %9,7’sini açıklamaktadır. Tablo 4.4 incelendiğinde, 

personellerin iĢlem etkinliği algısına en fazla etki eden değiĢkenin Kültürel değerlerin 

benimsenmesi ve iletilmesi (,173) olduğu görülmektedir. MerkezileĢme (,132) algısı yüksek 

katsıya sahip olan diğer faktördür. Kurum içi iletiĢim (,073), BiçimselleĢme (-,003), Dikey ve 

yatay farklılaĢma (,090) ve Bölümlendirme (-,021) algıları ise model içerisinde memnuniyete 

etki eden faktörler olarak anlamlı bulunmadığı görülmektedir. 

     Modelden de anlaĢılacağı gibi “iĢlem etkinliği” stratejik iletiĢim boyutlarından “kültürel 

öğelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “merkezileĢme” boyutlarından etkilenmektedir. 

Turizm iĢletmelerinde örgütün kültürel öğeleri ne kadar benimsenir ve örgüt içinde yayılırsa 

iĢlem etkinliği düzeyi de artabilecektir. Örgüt yapılarında merkezileĢme, hiyerarĢik olarak 

iĢlem etkinliğinde yönetim fonksiyonlarının yerine getirilmesinde etkilidir. Yani; örgüt 

Tablo 4.4 Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının ĠĢlem Etkinliğine Etkisi 
Bağımsız DeğiĢkenler β t p 

Sabit 

Kültürel öğelerin benimsenmesi 

ve iletilmesi(KÖ) 

3,129 
,173 

10,053 
2,567 

  0,000* 
    0,011** 

MerkezileĢme(M) ,132 2,177     0,030** 

Kurum Ġçi ĠletiĢim(KĠĠ) ,073 1,077 0,282 

BiçimselleĢme(BĠ) -,003 -,053 0,958 
Dikey ve Yatay FarklılaĢma(F) 

Bölümlendirme(BÖ) 

,090 

-,021 

1,579 

-,381 

0,115 

0,703 

R
2
=0,097   F=6,278    p=0,000 

*p<0,01  **p<0,05 

***Bağımlı DeğiĢken: Kurum içinde daha iyi bir iletiĢim, “ĠĢlem Etkinliği”ni (aynı faaliyeti 

rakiplerden daha iyi bir Ģekilde yürütmek) arttırır. 

 
Regresyon Denklemi: 

 

      ĠEA=3,129+0,147.KÖ+0,114.M+0,067.KĠĠ+(-0,003).BĠ+0,095.F+(-0,019).BÖ 
 

                 10,053           2,567          2,177        1,077       -0,053           1,579         -0,381 

                 (0,000)*       (0,011)**    (0,030)**  (0,282)     (0,958)        (0,115)        (0,703) 
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yapısında merkezileĢme boyutu, iĢlem etkinliğini olumlu yönde etkilemektedir. Turizm 

iĢletmelerinde iĢlem etkinliği arttıkça, daha etkin ve iyi iĢleyen yönetimler ortaya çıkacak ve 

turizm iĢletmelerinin hizmet kaliteleri yüksek seviyelere gelebilecektir. Böylelikle turizm 

iĢletmelerinin, öncelikle kendi bölgelerinde daha sonra da ülkeler bazında iyi birer iĢletme 

haline gelebilmeleri mümkün olabilecektir. 

4.2.2.3  Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Kurumun Toplamda Daha Etkin ÇalıĢmasına 

Etkisi 

     Stratejik iletiĢim boyutlarının kurumun toplamda daha etkin çalıĢmasına etkisini ortalama 

kullanılarak test etmek amacıyla çok değiĢkenli doğrusal regresyon analizi 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Bir faktörü oluĢturan soruların puanları toplanıp faktördeki soru sayısına 

bölünerek her bir faktör için ortalama faktör skorları hesaplanmıĢ ve regresyon analizine bu 

ortalama faktör skorları dâhil edilmiĢtir. Regresyon analizi sonuçları Tablo 4.5’te 

gösterilmiĢtir. 

     Sonuçlar modelin bir bütün olarak (F=8,803 ve p=0,000) anlamlı olduğunu göstermektedir. 

Model memnuniyetin %13,1’ini açıklamaktadır. Tablo 4.5 incelendiğinde, Personellerin 

kurumun toplamda daha etkin çalıĢma algısına etki eden tek değiĢkenin kültürel öğelerin 

benimsenmesi ve iletilmesi (,263) olduğu görülmektedir.  

     Modelden de anlaĢılacağı gibi “kurumun toplamda daha etkin çalıĢması” stratejik iletiĢim 

boyutlarından “kültürel öğelerin benimsenmesi ve iletilmesi” boyutundan etkilenmektedir. 

Tablo 4.5 Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Kurumun Toplamda Daha Etkin ÇalıĢmasına 

Etkisi  
Bağımsız DeğiĢkenler β t p 

Sabit 

Kültürel öğelerin benimsenmesi 
ve iletilmesi(KÖ) 

3,362 

,263 

13,142 

3,986 

  0,000* 

  0,000* 

MerkezileĢme(M) ,094 1,574 0,116 

Kurum Ġçi ĠletiĢim(KĠĠ) ,081 1,207 0,228 

BiçimselleĢme(BĠ) ,093 1,611 0,108 
Dikey ve Yatay FarklılaĢma(F) 

Bölümlendirme(BÖ) 

-,004 

-,034 

-,068 

-,626 

0,946 

0,532 

R
2
=0,131   F=8,803    p=0,000 

*p<0,01  **p<0,05 

***Bağımlı DeğiĢken: Daha iyi bir iletiĢim, kurumun toplamda daha etkin çalıĢmasını sağlar. 

 

 
Regresyon Denklemi: 

 
      KTEÇ=3,362+0,187.KÖ+0,068.M+0,067.KĠĠ+0,065.BĠ+(-0,003).F+(-0,026).BÖ 

 

                 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) 
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Turizm iĢletmelerinde, örgüt içinde kültürel öğeler ne kadar benimsenir ve yayılırsa, turizm 

iĢletmelerinin toplamda daha etkin çalıĢmaları o kadar mümkün hale gelebilecektir. Bu durum 

turizm iĢletmelerinin daha iyi ve kaliteli birer iĢletme olabilmelerinde oldukça etkili 

olabilecektir.  

4.2.2.4  Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Ayrı Departmanların Kendi Ġçerisinde Daha Ġyi 

ÇalıĢmasına Etkisi 

     Stratejik iletiĢim boyutlarının ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢmasına 

etkisini ortalama kullanılarak test etmek amacıyla çok değiĢkenli doğrusal regresyon analizi 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Bir faktörü oluĢturan soruların puanları toplanıp faktördeki soru sayısına 

bölünerek her bir faktör için ortalama faktör skorları hesaplanmıĢ ve regresyon analizine bu 

ortalama faktör skorları dâhil edilmiĢtir. Regresyon analizi sonuçları Tablo 4.6’da 

gösterilmiĢtir. 

     Sonuçlar modelin bir bütün olarak (F=7,313 ve p=0,000) anlamlı olduğunu göstermektedir. 

Model memnuniyetin %11,2’sini açıklamaktadır. Tablo 4.6. incelendiğinde, personellerin ayrı 

departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması algısına etki eden tek değiĢkenin kurum içi 

iletiĢim (,166) olduğu görülmektedir.  

Tablo 4.6  Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Ayrı departmanların Kendi Ġçerisinde Daha 

Ġyi ÇalıĢmasına Etkisi 

Bağımsız DeğiĢkenler β t p 

Sabit 
Kültürel öğelerin benimsenmesi 

ve iletilmesi(KÖ) 

3,452 

,131 

12,248 

1,960 

  0,000* 

0,051 

MerkezileĢme(M) ,108 1,794 0,074 

Kurum Ġçi ĠletiĢim(KĠĠ) ,166 2,453     0,015** 
BiçimselleĢme(BĠ) ,051 ,872 0,384 

Dikey ve Yatay FarklılaĢma(F) 

Bölümlendirme(BÖ) 

-,030 

-,031 

-,532 

-,554 

0,595 

0,580 

R
2
=0,112   F=7,313    p=0,000 

*p<0,01  **p<0,05 

***Bağımlı DeğiĢken: Daha iyi bir iletiĢim, ayrı ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi 

çalıĢmasını sağlar.  

 
Regresyon Denklemi: 
 

      ADKĠĠÇ=3,452+0,101.KÖ+0,085.M+0,137.KĠĠ+0,039.BĠ+(-0,029).F+(-0,026).BÖ 

 

                 12,248           1,960          1,794        2,453        0,873          -0,532         -0,554 
                 (0,000)*       (0,051)        (0,074)     (0,015)**  (0,384)       (0,595)       (0,580) 
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     Modelde de görüldüğü gibi “ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması” 

stratejik iletiĢim boyutlarından “kurum içi iletiĢim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm 

iĢletmelerinde kurum içi iletiĢim düzeyi arttıkça, ayrı ayrı her departmanın kendi içerisinde 

daha iyi çalıĢması sağlanabilecektir. Turizm iĢletmelerinde departmanların kendi içerisinde 

daha iyi çalıĢması demek toplamda da daha verimli bir düzeye gelmek anlamına gelmektedir. 

Antalya’da turizm hizmet iĢletmelerinin kalitesini ve etkinliğini arttırabilmek iyi bir kurum içi 

iletiĢimin varlığına bağlıdır denilebilir.  

4.2.2.5  Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Hizmet Kalitesine Etkisi 

     Stratejik iletiĢim boyutlarının hizmet kalitesine etkisini ortalama kullanılarak test etmek 

amacıyla çok değiĢkenli doğrusal regresyon analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Bir faktörü oluĢturan 

soruların puanları toplanıp faktördeki soru sayısına bölünerek her bir faktör için ortalama 

faktör skorları hesaplanmıĢ ve regresyon analizine bu ortalama faktör skorları dâhil edilmiĢtir. 

Regresyon analizi sonuçları Tablo 4.7’ de gösterilmiĢtir. 

     Sonuçlar modelin bir bütün olarak (F=4,591 ve p=0,000) anlamlı olduğunu göstermektedir. 

Model memnuniyetin %7,3’ünü açıklamaktadır. Tablo 4.7 incelendiğinde, personellerin 

hizmet kalitesi algısına etki eden tek değiĢkenin Kurum içi iletiĢim (,187) olduğu 

görülmektedir. 

Tablo 4.7 Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Hizmet Kalitesine Etkisi 

Bağımsız DeğiĢkenler β t p 

Sabit 

Kültürel öğelerin benimsenmesi 
ve iletilmesi(KÖ) 

4,069 

,120 

19,225 

1,756 

  0,000* 

0,080 

MerkezileĢme(M) -,006 -,091 0,927 

Kurum Ġçi ĠletiĢim(KĠĠ) ,187 2,705   0,007* 

BiçimselleĢme(BĠ) ,048 ,804 0,422 
Dikey ve Yatay FarklılaĢma(F) 

Bölümlendirme(BÖ) 

,001 

-,045 

,013 

-,802 

0,990 

0,423 

R
2
=0,073   F=4,591    p=0,000 

*p<0,01  **p<0,05 

***Bağımlı DeğiĢken: Daha iyi bir iletiĢim, hizmet kalitesini arttırır. 

 

 
Regresyon Denklemi: 

 

      HK=4,069+0,068.KÖ+(-0,003).M+0,114.KĠĠ+0,027).BĠ+0,001.F+(-0,028).BÖ 
 

                 19,225           1,756          -,091          2,705          ,804            ,013            -,802 

                 (0,000)*       (0,080)       (0,927)      (0,007)*     (0,422)        (0,990)        (0,423) 
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     Modelden de anlaĢılacağı gibi “hizmet kalitesinin arttırılması” stratejik iletiĢim 

boyutlarından “kurum içi iletiĢim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm iĢletmelerinde kurum 

içi iletiĢim arttırıldıkça, hizmet kalitesi de arttırılabilecektir. Turizm sektöründeki konaklama 

iĢletmelerinin hizmet kalitelerini arttırabilmeleri iyi bir kurum içi iletiĢime bağlıdır. 

Konaklama iĢletmeleri hizmet satan iĢletmeler oldukları için iyi hizmet vermeleri 

beklenmektedir. Bu sebeple konaklama iĢletmelerinin kurum içindeki iletiĢim düzeylerini 

sağlıklı ve etkin bir hale getirmeleri, hizmet kaliteleri açısından zorunlu bir gerekliliktir 

denilebilir. 

4.2.2.6  Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Stratejik ĠĢlem Etkinliğine Etkisi 

     Stratejik iletiĢim boyutlarının stratejik iĢlem etkinliğine etkisini ortalama kullanılarak test 

etmek amacıyla çok değiĢkenli doğrusal regresyon analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Bir faktörü 

oluĢturan soruların puanları toplanıp faktördeki soru sayısına bölünerek her bir faktör için 

ortalama faktör skorları hesaplanmıĢ ve regresyon analizine bu ortalama faktör skorları dâhil 

edilmiĢtir. Regresyon analizi sonuçları Tablo 4.8’ de gösterilmiĢtir. 

     Sonuçlar modelin bir bütün olarak (F=9,893 ve p=0,000) anlamlı olduğunu göstermektedir. 

Model memnuniyetin %14,5’ini açıklamaktadır. Tablo 4.8 incelendiğinde, personellerin iĢlem 

etkinliği algısına en fazla etki eden değiĢkenin kültürel değerlerin benimsenmesi ve iletilmesi 

(,211) olduğu görülmektedir. Kurum içi iletiĢim (,149) algısı yüksek katsıya sahip olan diğer 

faktördür. MerkezileĢme (,109), BiçimselleĢme (,055), Dikey ve yatay farklılaĢma (,021) ve 

Tablo 4.8 Stratejik ĠletiĢim Boyutlarının Stratejik ĠĢlem Etkinliğine Etkisi 

Bağımsız DeğiĢkenler β t p 

Sabit 

Kültürel öğelerin benimsenmesi 

ve iletilmesi(KÖ) 

3,503 

,211 

16,476 

3,225 

  0,000* 

  0,001* 

MerkezileĢme(M) ,109 1,842 0,066 
Kurum Ġçi ĠletiĢim(KĠĠ) ,149 2,243     0,026** 

BiçimselleĢme(BĠ) ,055 ,954 0,341 

Dikey ve Yatay FarklılaĢma(F) 
Bölümlendirme(BÖ) 

,021 
-,039 

,384 
-,711 

0,701 
0,477 

R
2
=0,145   F=9,893    p=0,000 

*p<0,01  **p<0,05 

***Bağımlı DeğiĢken: Stratejik iĢlem etkinliği 
 

 

Regresyon Denklemi: 
 

      SĠE=3,503+0,126.KÖ+0,066.M+0,095.KĠĠ+0,032.BĠ+0,016.F+(-0,025).BÖ 

 

                 16,476           3,225          1,842         2,243         ,954            ,384            -,711 
                 (0,000)*       (0,001)*     (0,066)      (0,026)**   (0,341)       (0,701)        (0,477) 
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Bölümlendirme (-,039) algılarının ise model içerisinde memnuniyete etki eden faktörler 

olarak anlamlı bulunmadığı görülmektedir. 

     Modelden de anlaĢılacağı gibi “stratejik iĢlem etkinliği” stratejik iletiĢim boyutlarından 

“kültürel öğelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “kurum içi iletiĢim” boyutlarından 

etkilenmektedir. Turizm iĢletmelerinde örgüt içinde kültürel öğeler ne kadar benimsenir ve 

yayılırsa, aynı zamanda örgüt içinde iyi bir iletiĢim seviyesi oldukça, stratejik iĢlem etkinliği 

düzeyi de o derece artacaktır. Turizm iĢletmelerinde stratejik iĢlem etkinliği arttıkça, stratejik 

olarak etkili ve iyi yönetime sahip iĢletmeler ortaya çıkabilecektir. Böylelikle baĢka ülkelerle 

rekabet edebilecek düzeyde turizm iĢletmeleri ortaya çıkabilecek ve ülke turizmi açısından 

rekabetçi ve kaliteli bir turizm Ģekli oluĢturulabilecektir. 

 

4.3 ÇalıĢanların ĠletiĢimle Ġlgili Belirtmek Ġstediği BaĢka Sorunlar 

     Soru formunun son kısmında yer alan açık uçlu soruların genel değerlendirilmesine yer 

verilecektir. Sorulan soru: “Kurumunuzda gördüğünüz ve belirtmek istediğiniz baĢka iletiĢim 

sorunları nelerdir” aĢağıda araĢtırma yapılan otel personellerinin verdiği cevapların özetine 

yer verilmiĢtir. 

     Departmanlar ve kiĢiler arası iletiĢim konusunda çok fazla aksaklık yaĢandığı, iĢ ve 

arkadaĢlık ayırımının yapılmadığı, yapılan iĢlerin kiĢi sayısına bakılmadan dikkatsizce 

yaptırıldığı, kurumsal değerlerin önemsenmediği belirtilmiĢtir. Ayrıca iĢe yeni baĢlayan 

personellere kurumsal değerlerin öğretilmediği, kurumsal değil kiĢisel düĢünüldüğü, 

iĢletmenin öncelikli hedefinin para kazanmak olduğu için, iletiĢim adına pek bir Ģey 

yapılmadığı vurgulanmıĢtır. 

     ÇalıĢanlar, turizm sektöründe insanların asgari ücretle ve vasıf aranmadan 

çalıĢtırıldığından çalıĢma veriminin az olduğu ve bu durumun iletiĢimi etkilediğini 

belirtilmiĢlerdir. Operasyon ve iletiĢim koordinasyonu birimi gibi birim veya mevcut birimler 

içerisinde bu göreve hizmet verebilecek bireylerin olmasının iletiĢimi ve iĢ akıĢını düzenli 

hale getirebileceği belirtilmiĢtir. Ayrıca yemekhanede müzik çalınmasının talep edildiği, 

personelin stresten arındırılması için gezi, piknik gibi sosyal aktivitelerin düzenlenmediği ve 

yalnızca senede bir defa personel gecesinin düzenlendiği bunun da yeterli olmadığı 

belirtilmiĢtir.  

     Personeller tarafından fazla mesailerin istenmediği ayrıca fazla mesai ücretlerinin de 

ödenmediği vurgulanmıĢtır. Kurum içerisinde hiçbir Ģekilde bilgi dağılımının yapılmadığı; 

ayrıca kurumların personellere önem vermediği, departmanlarda genellikle Ģef ve asistan 
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Ģefler arasında iletiĢim sorunlarının olduğu, bu durumun personellere olumsuz yansıdığı 

belirtilmiĢtir. 

      Önemli olarak bulunan konulardan biri de Ģudur; bazı otellerde iletiĢim yazılı olarak 

genelde Outlook aracılığı ile yapılmaktadır. Alt kademede her zaman bilgisayar eriĢimi 

olmayan personelin daha çok bilgiye daha rahat ulaĢabilmesi için personel alanlarında, 

yemekhane ya da ayrı bir bölümde personel sayısına bağlı olarak Outlook eriĢimi ve internet 

bağlantısı olan bilgisayarların bulunması istenmektedir. 

     Otel personellerinin büyük sorun olarak gördükleri baĢka bir konu da; otellerde 

yöneticilerin tanıdık, akraba iliĢkilerini ön planda tutarak (profesyonel yönetim anlayıĢının 

dıĢına çıkarak) bazı personellerle daha sık görüĢüp samimi olması ve ara yöneticilerin 

önemsenmemesi gibi durumların olmasıdır. Ayrıca bilgi paylaĢımının yetersiz olduğu, ekip 

çalıĢanları arasında kiĢisel çatıĢma ve egoların olduğu belirtilmiĢtir. 
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SONUÇ 

 

     Strateji; önceden belirlenmiĢ hedeflere en uygun yöntem ve araçlarla, en etkin ve en hızlı 

Ģekilde ulaĢma sanatı olarak tanımlanırken, iletiĢim; bir kaynaktan bilgi içeren bir mesajın bir 

kanal vasıtası ile alıcıya aktarılması süreci olarak tanımlanmaktadır. Her iki kelimenin 

birleĢimi olan stratejik iletiĢim ise, uzun süreçli stratejik hedeflere ulaĢmayı kolaylaĢtırmak 

amacıyla belirlenmiĢ mesajların en elveriĢli yer ve zamanda, en uygun vasıta ile güçlü etkiyi 

yaratacak ve en senkronize Ģekilde sürekli ilgili (veya hedeflenen) kamuoyu ile paylaĢılması 

ve ilgili kamuoyunun etkilenmesi olarak tanımlanmaktadır. 

     ĠletiĢim kavramı hayatın her alanında olduğu gibi iĢ yaĢamında da vazgeçilmez bir unsur, 

faaliyetlerin koordinasyonunu sağlayan en önemli bileĢendir. Örgütlerin faaliyetlerini 

planlamasından son iĢlemin yapılmasına kadar geçen her aĢama ve süreçte iletiĢimin çok 

önemli bir yeri vardır. Örgütsel iletiĢimde ise bilgi akıĢının sağlanması, ihtiyaç duyulan yer ve 

zamanda, yeterli seviyede bilginin etkin kanallar vasıtasıyla ulaĢtırılması önemlidir.  

     ĠletiĢimin çok önemli rol oynadığı sektörlerden biri de anlık ve yüz yüze iliĢkilerin sürekli 

yaĢandığı turizm sektörüdür. Özellikle konaklama iĢletmelerindeki bu iliĢkiler müĢteri tatmini 

açısından çok önemli ve sektör rekabetinde belirleyici niteliğe sahiptir. Örgütlerin iç 

müĢterileri olan çalıĢanlar açısından da, yönetim ve diğer çalıĢanlarla kurulan iletiĢimin 

niteliğinin çalıĢanların ürettikleri hizmetin kalitesi üzerinde etkili olduğu söylenebilir. 

     Dünya üzerinde sürekli olarak değiĢen ve geliĢen yaĢam koĢulları ve küreselleĢme 

insanların ikamet ettikleri yerlerden baĢka yerlere seyahat etme ihtiyacını ve sıklıklarını 

arttırarak seyahatlerin amaçlarını da çeĢitlendirmiĢtir. Bunun sonucunda, turizm kavramının 

önemi ve konaklama iĢletmelerine olan ihtiyaç artıĢ göstermiĢtir. Dolayısıyla turizm 

iĢletmeleri açısından iletiĢimin nasıl olduğu ve stratejik olarak nasıl olması gerektiği oldukça 

önemli bulunmuĢtur. Özellikle Antalya gibi Türkiye’de en önemli turizm destinasyonu olma 

özelliği bulunan bir bölgede böyle bir çalıĢma gerekli görülmüĢ, çalıĢmanın Antalya’daki 

konaklama iĢletmelerinin kurum içi iletiĢimlerinin iyileĢtirilmesi ve bölge turizm kalitesinin 

yükseltilmesi açısından literatüre katkı sağlayabileceği düĢünülmüĢtür. 

     Örgütlerin her gün geliĢim gösteren ve değiĢen çevreye ayak uydurmaları, iyi hizmet 

verebilmeleri ve memnuniyet sağlamaları, kendilerini sürekli geliĢtirmelerine ve 

yenilemelerine bağlıdır. KüreselleĢen dünyada müĢteri artik iyi hizmet görmek istemekte ve 

çalıĢanlar iyi yaĢam kalitesine sahip olmak istemektedirler. Ayakta kalmak isteyen örgütlerin, 

çevrelerini takip ettikleri kadar, müĢterilerine hizmet götüren çalıĢanlarını da memnun 
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etmeleri gerekmektedir. ÇalıĢanların ise mutlu oldukları, iletiĢim sorunları yaĢamadıkları, 

kendilerini kurumun parçası olarak hissettikleri, takdir gördükleri ve kuruluĢlarıyla gurur 

duydukları takdirde verimlilikleri artacak ve dolayısıyla örgütler baĢarılı olabilecektir. 

     Örgütlerdeki esas amaç; üretimi arttırıp kar sağlamanın dıĢında, etkili iletiĢim kurabilmek 

olmalıdır. Örgütlerin, yalnızca müĢteri memnuniyetini dikkate alarak baĢarı 

sağlayamayacaklarını, ilk hedef kitlesinin çalıĢanlar olduğu gerçeğini kabullenmeleri 

gerekmektedir. Ġyi bir kurum içi iletiĢim, örgütlerde kurumsal baĢarıyı ve verimliliği arttırıcı 

amaç, hedef ve stratejilerin belirlenmesinden örgüt üyeleri arasında sinerji yaratmaya kadar 

baĢtan sona kurum üyeleri arasında var olduğu düĢünülen iliĢkilerin tümünü sağlayabilecektir. 

Kurumsal iletiĢim, yönetim düzeyinin yüksek ya da düĢük olmasında, kurumların 

itibarlarında, ekonomilerinde ve sosyal yapılarında önemli etkilerde bulunmaktadır. 

     Kurum içi iletiĢim, kurumlardaki örgüt yapılarının oluĢmasında ve örgüt kültürlerinin 

meydana gelmesinde etkili olduğu gibi kurumların bütünlüğünün ve kurum çalıĢanlarının ait 

olma duygularının geliĢtirilmesini de sağlayabilmektedir. Kurum içi iletiĢim, kurum 

çalıĢanlarında karĢılıklı güvenin ve serbest bilgi akıĢının sağlanmasında aynı zamanda iyi 

hizmetin ve müĢteri memnuniyetinin sağlanmasında oldukça etkili olabilmektedir. Kurum 

içinde iyi bir iletiĢim düzeyi, örgütün değiĢken çevre ve rekabet Ģartlarına kendisini 

uyarlamasını sağlayabilmektedir. Aynı zamanda örgüt yapısı içerisinde oluĢan organizasyon 

yapılarında, hiyerarĢik basamakların belirlenmesinde ve otokontrolün sağlanmasında önemli 

rol oynamaktadır. Ayrıca örgüt yönetiminde planlama, örgütleme, yöneltme, koordinasyon ve 

denetimin sağlanması kurumsal iletiĢim yönetimiyle sağlanabilecektir. 

     AraĢtırmanın analizleri sonucunda; katılımcılardan 27-32 yaĢ arası katılımcıların %36 ile 

ilk sırada oldukları görülmektedir. Bu katılımcıları 26 ve altı yaĢ grubu katılımcılar %32,6 ile 

takip etmektedir. Katılımcıların %68,6 oranının 32 yaĢ ve altı katılımcılardan oluĢması, 

Antalya bölgesindeki konaklama iĢletmelerinde daha çok genç yaĢtaki iĢ gücünün tercih 

ediliyor olması ile açıklanabilir. 

     Antalya bölgesindeki turizm iĢletmelerinde daha çok erkekler (%62,9) istihdam 

edilmektedir. AraĢtırma kapsamındaki katılımcıların eğitim durumları incelendiğinde; 

katılımcıların %20’sinin yüksek lisans/doktora eğitimi alan kiĢilerden oluĢtuğu görülmektedir. 

Geriye kalan %80’lik kısmın orta ve ilköğretim okulu mezunu oldukları, yani Antalya 

bölgesinde 5 yıldızlı otellerde çalıĢan personellerin eğitim düzeylerinin oldukça düĢük olduğu 

görülmektedir. Bu sonuçlara bakarak, Antalya bölgesinde konaklama iĢletmelerinde 

çalıĢanların eğitim seviyelerindeki düĢüklüğün sebeplerinin bulunması ve turizm 

iĢletmelerinde çalıĢanların eğitim durumlarının daha iyi olabilmesi için gereken adımların 

atılması gerektiği söylenebilir. 
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     Antalya bölgesinde merkezde bulunan beĢ yıldızlı konaklama iĢletmeleri çalıĢanlarının 

%28,9’u 1 yıl ve daha az, %55,9’u 2-4 yıl çalıĢmıĢ olan kiĢilerden oluĢtuğu görülmektedir. 

Buradan yola çıkarak, Antalya’da turizm sektöründe iĢgücü devir hızının yüksek olduğu 

sonucu çıkarılabilmektedir. Bu durum, kurum değerlerinin ve kuruma olan bağlılığın ikinci 

planda kaldığı, örgüt içi iletiĢimin iyi seviyede olmadığı ve çalıĢanların iyi Ģartlarda 

çalıĢamadığı gibi sonuçları doğurabilmektedir. 

     Katılımcıların çalıĢtıkları departmanlar incelendiğinde ise; %29,4’lük bir kısımla F/B 

(yiyecek-içecek) departmanı baĢta gelmektedir. Daha sonra %18,8 ile Kat Hizmetleri ve  

%16,0 ile Mutfak departmanı gelmektedir. Bu üç departmanın konaklama iĢletmelerinde 

çalıĢan sayısı bakımından en önde gelen departmanlar oldukları göze çarpmaktadır. Aynı 

zamanda bu departmanlar otellere gelen misafirlerin memnuniyet düzeylerini en çok 

etkileyebilen üç departmandır. Özellikle yiyecek-içecek departmanı baĢta olmak üzere bu 

departmanlarda çalıĢanların eğitimli ve iyi bir iletiĢim yeteneğine sahip olmaları 

gerekmektedir. 

     AraĢtırma analiz sonuçlarına göre, “iĢlem etkinliği”nin stratejik iletiĢim boyutlarından 

“kültürel öğelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “merkezileĢme” boyutlarından etkilendiği 

görülmektedir. Turizm iĢletmelerinde örgüt içinde kültürel öğeler ne kadar benimsenir ve 

yayılırsa, iĢlem etkinliği düzeyi de yükselecektir. Örgüt yapılarında merkezileĢme, genel 

olarak stratejik iletiĢimde etkisinin az olmasıyla birlikte, hiyerarĢik olarak iĢlem etkinliğinde 

yönetim fonksiyonlarının yerine getirilmesinde etkilidir. Yani, örgüt yapısında merkezileĢme 

boyutu “iĢlem etkinliği”ni olumlu yönde etkilemektedir. Turizm iĢletmelerinde iĢlem etkinliği 

arttıkça, daha etkin ve iyi iĢleyen yönetimler ortaya çıkacak ve turizm iĢletmelerinin hizmet 

kaliteleri yüksek seviyelere gelebilecektir. Böylelikle turizm iĢletmelerinin öncelikle kendi 

bölgelerinde daha sonra da ülkeler bazında iyi birer iĢletme haline gelebilmeleri mümkün 

olabilecektir.  

     Ayrıca; “kurumun toplamda daha etkin çalıĢması” stratejik iletiĢim boyutlarından “kültürel 

öğelerin benimsenmesi ve iletilmesi” boyutundan etkilenmektedir. ġöyle söylenebilir: Turizm 

iĢletmeleri arasında kültürel öğeler ne kadar benimsenir ve örgüt içinde yayılırsa, turizm 

iĢletmelerinin toplamda daha etkin çalıĢmaları o kadar mümkün hale gelebilecektir. Bu durum 

turizm iĢletmelerinin daha iyi ve kaliteli birer iĢletme olabilmelerinde oldukça etkili 

olabilecektir.  

      Yine araĢtırma sonuçlarına göre; “ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması” 

stratejik iletiĢim boyutlarından “kurum içi iletiĢim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm 

iĢletmelerinde kurum içi iletiĢim düzeyi arttıkça, turizm iĢletmelerinde ayrı ayrı her 

departmanın kendi içerisinde daha iyi çalıĢması sağlanabilecektir. Turizm iĢletmelerinde 
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departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢması demek toplamda da daha verimli bir 

düzeye gelmek anlamına gelmektedir. Antalya’da turizm hizmet iĢletmelerinin kalitesini ve 

etkinliğini arttırabilmek iyi bir kurum içi iletiĢimin varlığına bağlıdır denilebilir.    

     Ayrıca, “hizmet kalitesinin arttırılması” stratejik iletiĢim boyutlarından “kurum içi 

iletiĢim” boyutundan etkilenmektedir. Turizm iĢletmelerinde kurum içi iletiĢim düzeyi 

arttırıldıkça, hizmet kalitesi de arttırılabilecektir. Konaklama iĢletmeleri hizmet satan 

iĢletmeler oldukları için, iyi hizmet vermeleri beklenmektedir. Bu sebeple turizm 

iĢletmelerinin kurum içindeki iletiĢim düzeylerini sağlıklı ve etkin bir hale getirmeleri, hizmet 

kaliteleri açısından zorunlu bir gerekliliktir denilebilir. 

     Antalya bölgesindeki konaklama iĢletmelerinde, “stratejik iĢlem etkinliği” stratejik iletiĢim 

boyutlarından “kültürel öğelerin benimsenmesi ve iletilmesi” ve “kurum içi iletiĢim” 

boyutlarından etkilenmektedir. Turizm iĢletmelerinde, örgüt içinde kültürel öğeler ne kadar 

benimsenir ve yayılırsa, aynı zamanda; iyi bir iletiĢim seviyesi oldukça,“stratejik iĢlem 

etkinliği” düzeyi de artabilecektir. Turizm iĢletmelerinde stratejik iĢlem etkinliği arttıkça, 

stratejik olarak etkili ve iyi yönetime sahip iĢletmeler ortaya çıkabilecektir. Böylelikle baĢka 

ülkelerle rekabet edebilecek düzeyde turizm iĢletmeleri ortaya çıkabilecek ve ülke turizmi 

açısından rekabetçi ve kaliteli bir turizm Ģekli oluĢturulabilecektir. 

     ÇalıĢmada ana kütle olarak yalnızca Antalya destinasyonunda, merkezde bulunan 5 yıldızlı 

konaklama iĢletmeleri alınırken; farklı bir araĢtırma, Antalya’daki tüm bölgelere 

uygulanabilir. Ayrıca, Antalya destinasyonu ile ülke içinde veya dıĢında baĢka bir destinasyon 

karĢılaĢtırılabilir.  
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EKLER 

 

EK 1-Soru Formu 

 

Değerli Katılımcı, 

      Bu çalıĢma Antalya’da 5 yıldızlı otellerdeki kurum içi iletiĢimin değerlendirilmesi 

amacıyla yapılmaktadır. Yanıtlarınızdan elde edilecek veriler akademik amaçlar dıĢında, 

herhangi amaçla kullanılmayacaktır. Katkılarınız ve ilginizden dolayı teĢekkür eder, çalıĢma 

hayatınızda baĢarılar dilerim.  

 

Faruk SEYĠTOĞLU 

Akdeniz Üniversitesi 

Birinci Bölüm   

1.Cinsiyetiniz: (  ) Kadın (  ) Erkek                 

2.YaĢınız:   (   )20 ve altı     (   )21-26     (   )27-32     (   ) 33-38     (   )39-44     (   )45 ve üstü 

3.Eğitim Durumunuz: (   )Ġlköğretim     (   )Lise   (   )Ön Lisans   (   )Lisans   (   )Yüksek 

Lisans/Doktora 

4.Kurumda ÇalıĢma süreniz:(   ) 1yıl ve daha az    (   ) 2-4 yıl    (   ) 5-7 yıl   (   )  8-10 yıl                           

(   ) 10 yıldan fazla 

5.Kurumdaki Göreviniz: 

6.ÇalıĢtığınız Departman: 

 

Ġkinci Bölüm:  Sorular ifadelere verdiğiniz önem derecesini göstermektedir. 1’ den 5’e kadar 

olan katılım durumunu belirtiniz. 
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1= Kesinlikle Katılmıyorum   2 = Katılmıyorum  3 =Kararsızım   4 = Katılıyorum       

 5 = Kesinlikle Katılıyorum 

STRATEJĠK ĠLETĠġĠM           

1.Görevimle ilgili veya beni ilgilendiren kararlar alınırken görüĢlerim alınır. 1 2 3 4 5 

2.Kararlar, alt düzeyler dâhil tüm birimlerin katılımı ile alınır. 1 2 3 4 5 

3.Bağlı bulunduğum bölümle ilgili alınan kararlar hakkında bana bilgi verilir. 1 2 3 4 5 

4.Alınan kararlardan haberim olmaz. 1 2 3 4 5 

5.Görevlerim ile ilgili emir ve bilgiler üstlerim tarafından bana zamanında 

iletilmektedir. 
1 2 3 4 5 

6.Görevlerle ilgili bilgi veya diğer iletilerin gideceği yere ulaĢmasını engelleyen 

kiĢi veya birimler vardır. 
1 2 3 4 5 

7.Bilgi ve emirlerin iletilmesinde bazı önemli birim veya kiĢiler iletiĢim sürecinin 

dıĢında kalmaktadır. 
1 2 3 4 5 

8.ĠĢinizle ilgili bir konuyu ya da sorunu yetkili en son kiĢiye iletmede geçilmesi 

gereken kademe sayısı çoktur. 
1 2 3 4 5 

9.Diğer bölümlerle bağlantılı olan iĢlerin zamanında ve tam olarak yapılmasında 

aksaklıklar olmaktadır. 
1 2 3 4 5 

10.Birimler arasındaki iletiĢim eksikliği, koordinasyon halinde yürütülen iĢlerde 

aksamalara neden olmaktadır. 
1 2 3 4 5 

11.Herhangi bir birim, yaptığı faaliyet ile ilgili olan tüm birimleri bilgilendirir. 1 2 3 4 5 

12.Yaptığım görev tek ve belli bir iĢle ilgilidir. 1 2 3 4 5 

13.Yapılan iĢlerin birçok bölüme ayrılması, aynı görevle ilgili olan birim ve kiĢiler 

arasında iletiĢim aksaklıklarına neden olmaktadır.  
1 2 3 4 5 

14.Yapılan görevler birçok iĢe bölünmüĢtür. 1 2 3 4 5 

15.ĠĢin çok fazla bölüme ayrılması bölümler arası iletiĢimi zorlaĢtırır. 1 2 3 4 5 

16.Bölümler arasında yetki ve sorumluluk ayrımı kesin ve açık bir Ģekilde 

yapılmıĢtır. 
1 2 3 4 5 

17.Bölümler arası yetki sınırlarının belli olmaması görev çatıĢmalarına yol açar. 1 2 3 4 5 

18.Görev yapmakta olduğum birimdeki bölüm sayısının çok olması iletiĢim ve 

koordinasyonu güçleĢtirmektedir. 
1 2 3 4 5 
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19.Yöneticimle görüĢmek istediğimde ona ulaĢamıyorum. 1 2 3 4 5 

20.Bilgi, görüĢ ve sorunları iletmem üstlerim tarafından teĢvik edilmektedir.  1 2 3 4 5 

21.Görevimle ilgili olarak üstlerden gelen bilgi ve yönlendirme yetersizdir. 1 2 3 4 5 

22.Bilgi, görüĢ ve sorunları iletmek için, bağlı olduğum üstlere kolayca ulaĢıyorum.  1 2 3 4 5 

23.Kurum genelinde görev, yetki ve sorumlulukların belirsiz olmasından 

kaynaklanan iletiĢim sorunları yaĢanmaktadır. 
1 2 3 4 5 

24.ĠĢ tanımları belirgin olmadığından yapacağım iĢlerle ilgili olarak sık sık üst 

birimlere danıĢma ihtiyacı duyarım. 
1 2 3 4 5 

25.Bölüm içinde veya bölümler arasında aynı görevlerin tekrarı veya birbirine 

karıĢtığı olmaktadır. 
1 2 3 4 5 

26.Görevimi yaparken iletiĢim halinde olduğum birimlerden daha farklı birimlerle 

iletiĢim halinde olmam gerekir. 
1 2 3 4 5 

27.ĠĢimle ilgili gerekli bilgilere kolaylıkla ulaĢırım. 1 2 3 4 5 

28.Kurumda birimler arası iletiĢim iyidir. 1 2 3 4 5 

29.Kurumda kiĢilerarası iletiĢim iyidir. 1 2 3 4 5 

30.ĠĢ ve diğer konularla ilgili dilek, öneri ve Ģikâyetlerimi yönetime kolaylıkla 

iletebiliyorum. 
1 2 3 4 5 

31.Kurumumuzun iletiĢim sisteminde bilgiler, sadece ilgili kiĢiler arasında kalır. 1 2 3 4 5 

32.Kurumun vizyonu ve misyonu herkes tarafından benimsenmektedir.  1 2 3 4 5 

33.Yönetim, amaçları gerçekleĢtirmek için izlenecek yolların neler olduğu 

konusunda bizi bilgilendiriyor. 
1 2 3 4 5 

34.Duvarlarda asılı panolar, uyarılar, özdeyiĢler vs. bizim çalıĢma ilkelerimizi 

gösterir. 
1 2 3 4 5 

35.Personele yönelik olarak yapılan her türlü organizasyona(toplantı, seminer vs.) 

katılmaya gayret ederim. 
1 2 3 4 5 

36.Yönetim, kurumun vizyonu, misyonu ve amaçları konusunda bizi 

bilgilendiriyor. 
1 2 3 4 5 

37.KiĢisel amaçlardan çok kurumsal amaçları gerçekleĢtirmek daha önemlidir. 1 2 3 4 5 

 

Üçüncü Bölüm 

1.Kurum içinde daha iyi bir iletiĢim, “ĠĢlem Etkinliği”ni (aynı faaliyeti rakiplerden 

daha iyi bir Ģekilde yürütmek) arttırır. 
1 2 3 4 5 

2.Daha iyi iletiĢim, kurumun toplamda daha etkin çalıĢmasını sağlar. 1 2 3 4 5 
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3.Daha iyi iletiĢim, ayrı ayrı departmanların kendi içerisinde daha iyi çalıĢmasını 

sağlar. 
1 2 3 4 5 

4.Daha iyi iletiĢim, hizmet kalitesini arttırır. 1 2 3 4 5 

 

Dördüncü Bölüm 

1.Kurumunuzda gördüğünüz ve belirtmek istediğiniz baĢka iletiĢim sorunları nelerdir? 
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