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OZET
ILETiSIM BECERILERI, MOTiVASYON VE SAGLIK CALISANLARI

Glinlimiiz yogun rekabet kosullari, hizli gelisen teknolojiler, miisteri
beklentilerinin ve kaliteli hizmet isteginin artmasina, degisen ve zorlu ekonomik
kosullara ayak uydurabilme gibi olgular orgiitlerin mevcut kisith kaynaklarini etkin ve
etkili kullanarak performanslarini arttirmaya yoneltmektedir. Bu durum, insan
kaynaklar1 ve orgiitsel iletisim kavramlarinin 6n plana ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu
kavramlarin yani sira motivasyon, iletisim, stirekli iyilestirme-gelistirme, liderlik ve
kalite unsurlarin1 igeren toplam kalite yonetimi calisanlar arasi iletisimi gii¢lendiren,
Orgiit calisanlarinin ayni felsefeye sahip olmasini ve tam katilimlariyla is akisinda
karsilasilabilecek sorunlara analitik ¢6ziim Onerileri sunmalarini saglayan, hatalarin
onceden tespit edilebilmesi ve orgiitiin kendi alaninda basariya ulasabilmesi i¢in gerekli
olan enerjiyi ve yenilikleri yakalamay1 amaglayan bir yonetim sistemidir.

Hastane yonetimlerinde hiyerarsiye bagli olarak iletisim problemleri meydana
gelmektedir. Hastanelerin karmasik, dinamik ve matriks orgiitsel yapilar1 bulunmasi
dolayisiyla farkli rollere sahip saglik ¢alisanlarinin iliski 6zellikleri, iletisimin en 6nemli
unsur haline gelmesini saglamaktadir. Bireylerin bilgi ve deneyimleri, kabiliyetleri ve
ilgi alanlarinin farkli olmasi bireysel ve orgiitsel agidan verimlilik, etkinlik, ¢catisma ve
motivasyon kavramlarinin sekillenmesine yol ag¢maktadir. Hastanelerde iletisim
yetersizlikleri, yetki ve sorumluluklarda esitsizlik, orgiitsel kararlara katilimda eksiklik,
etkin ekip calismasinin bulunmayisi, basarilarin takdir edilmemesi, iy doyumsuzlugu
gibi sebepler orgiitsel baglamda motivasyonu azaltic1 etkiye sahip olan faktorlerdir.
Calisanlar1 iyi motive eden ve onlarin meslek memnuniyetlerini saglayabilen
yonetimler, isletmelerini basariya ulastirmada 6nemli bir engeli asmig bulunmaktadir.
Calisanlarin iletisim yetersizligi is memnuniyetsizligine yol agmakta ve kurumlari
basarisizliga itmektedir. Calismada, 6rgiit ¢alisanlarinin birbirleriyle olan iletisimlerinin

calisma motivasyonlarina etkisinin belirlenmesi amac¢lanmastir.
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ABSTRACT
COMMUNICATION SKILLS, MOTIVATION AND HEALTH CARE
WORKERS

Today, cases such as increasing competitive conditions, rapidly changing
technological developments, increasing customer expectations of quality and service
requests and the ability to adapt to changing economic conditions is headed to improve
the performance of the organization. This situation causes to lead the concept of human
resources and organizational communication to the fore. As well as motivation,
communication, continuous improvement and development, leadership and total quality
management including quality aspects is a management system that aims to empower
the communication between employees, enable to have the same philosophy and
encounter the problems in the workflow with full involvement to provide solutions
among employees, to determine errors in advance and to capture the dynamism and
innovation needed to achieve success in their branch.

Communication problems may occur depending on the hierarchy of hospital
managements. Relationship characteristics of health care workers with different roles
are to render the communication as the the most important element due to the presence
of organizational structures of hospitals such as complexity, dynamics and being matrix.
The difference between knowledge and experience, abilities and interests of individuals
lead to formation of concepts such as efficiency, effectiveness, conflict and motivation
in terms of both individual and organizational. Insufficiency of communication in
hospitals, inequalities in authorities and responsibilities, lack of participation in
organizational decision, effective teamwork, recognition of achievement, job
satisfaction are the factors that have a decreasing effect on motivation in organizational
context. Managements who are motivating their employees well and able to provide
their satisfaction in their jobs, has exceeded a significant obstacle to deliver successful.
The lack of communication leads to dissatisfaction of employees and institutions are
pushed to failure. In this study, the effect of communication among employees to their

work motivation is aimed to determine in the organization.
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GIRIS

-Calisma Konusunun Secimi: Giinimiz is ve yasam kosullart bilgi ve
teknolojilerin hizli gelisimi, bilgi teknolojilerinin bu hizli degisim ve gelisimi tizerinde
yasanan diinyada tilke sinirlarin anlamini yitirmesine, degisim ve gelisimin is, sosyal ve
ekonomik yasama etkileri birey ve toplum ve onlarin gereksinimlerini karsilayan
Orgiitlerin degisen ve doniisen sartlara gére uyarlanmasini zorunlu kilmistir. Bugiiniin
is, sosyal ve ekonomik yasaminda yasanan degisimler ve gelismeler dikkate alindiginda
bireylerin saglik hizmetlerine olan gereksinimlerini arttirmaktadir. Insanlarm, saglikl
ve giivenli ¢evrede yasama istegi, yasam hakkinin korunmasi, saglikli olma ve
gereksinim duydugunda nitelikli saglik hizmeti almas1 son derece onemlidir. Iletisim
becerileri yiiksek ve motivasyonu tam saglik ¢alisanlari insan ve toplum yasami i¢in son

derece onemli saglik hizmetlerinin tiretiminde ve sunumunda etkili olacaktir.

Bu c¢alisma konusunu olusturan iletisim becerileri, motivasyon ve saglik
calisanlar1 ile orgiit ¢alisanlarinin birbirleriyle olan iletisimlerini ve bu iletisimin
calisma ortamindaki is motivasyonlarint nasil etkiledigini belirlemesi ag¢isindan
onemlidir. Bireysel ve cevresel etkilerin bir arada incelenerek bireylerin hangi
motivasyon slireglerinden gegtigi ve is performanslarinin nasil etkilendigi agiklanmaya

ve 6nemi belirtilmeye ¢alisilmistir.

Saglik kurumlarinda iletisim konusu degerlendirilirken, idari kadro, hekim,
hemsire ve diger yardimcei saglik personel arasindaki iletisim siirecinde ortaya ¢ikmasi
olas1 bircok problem oncelikle incelenmesi gereken durumlarin basinda gelmektedir.
Orgiit ici iletisim eksikliklerinin giderilmesi, bireylerin karsilikli olarak birbirlerini
anlayabilmeleri ve dinamik, verimli, kaliteli hizmet {iretebilmeleri agisindan 6nem arz
etmektedir. Yogun calisma temposu ve is ylikii altinda yeterince stresli olan saglik
calisanlar1 hasta ve hasta yakinlariyla mesai boyunca temas halindedir. Bu sebeple
saglik calisanlarinin  motivasyonlarini yiiksek tutmalart ve is performanslarini
dustirmemeleri gereklidir. Kaliteli saglik hizmetlerinin verilmesi ve insanlarla saglikli
iligkilerin kurulabilmesi amaciyla kurumsal iletisimin, kurumun amag¢ ve hedeflerine
ulagsmasina, kurum ici isleyiste gerekli liretim ve yonetim siire¢lerinde boltimler arasi
esgliidiim{i, bilgi ve deneyim paylasimini, motivasyonu, egitim ve karar alma siireglerini,

denetimi, degerlendirmeyi saglamasina olanak vermesi zorunlu kilinmistir.



Saglik kurumlarinda iletisimin 6nemi herkes tarafindan biliniyor olmasina
karsin, saglik hizmetlerinde iletisimin saglik calisanlar1 arasinda hak ettigi degeri
gormemesi ilgi cekici bir durumdur. Genel olarak bakildiginda Tiirkiye’de saglik
calisanlar1 birbirleri ile arasinda ciddi bir iletisim sorunu yasandigi genel olarak kabul
goriiyor olmakla birlikte, iletisimin iki tarafi olan hem saglik ¢alisanlar1 hem hasta ve
hasta yakinlar1 kars: tarafa nedensel yiikleme araciligiyla suglamalarda bulunmakta ve
sorunlarin  kokenine inilememektedir. Iletisimin tek tarafli olarak gerceklesmesi
sonucunda bireylerin empati duygular1 da gelisememekte veya bilginin bireylerarasi ve
orgiit igerisindeki akisit farkliliklara ugrayarak yanlis anlagilmalara yol agmaktadir.
Bireylerin yliz ylize iletisimleri ihmal etmesi ya da farkli iletisim kanallariyla bilgi
edinmesi hem bilginin giivenilirligi hem de hizi acisindan problemlere neden
olabilmektedir. Iletisimin bu agidan bireysel faktorler disinda ¢evresel etkenlere de

maruz kaldig1 unutulmamalidir.

Saglik hizmetleri insan odakli anlayigla onlarin genel sagligini koruma ve
gelistirmeye yonelik, hastalik ve sakatlik durumlarinda iyilestirici ve rehabilite edici
hizmetleri sunan, hizmetin {iretimi ve sunumunda insan iligkileri tizerine temellenmis
bir hizmettir. Saglik hizmetleri sunumunu gergeklestiren saglik calisanlarinin hastalar
ile yliz ylize olmasi, tani, tedavi, bakim ve rehabilite siirecinin etkinligi, istenen
iyilesmenin saglanabilmesi bireylerle etkin iletisim kurulmasi 6nemlidir. Etkili iletisim
becerileri 6zel yetenegin yaninda gelistirilebilir bir 6zellik tasimaktadir. Saglik
personeli bir yandan s6ézel ve sozel olmayan iletisim yoluyla bireyin yasadiklarini
anlamaya caligirken, diger yandan kendini dogru ifade edebilmeli, bir bakim verici
olarak bakimi alan kisi ile etkin iletisim kurabilmelidir. Yapilan caligsmalar, saglik
personelinin etkili kisiler arasi iligskiler ve iletisim becerisi gelistirmesinin hastalar
tizerinde, hizmetten memnun kalma, tedaviye uyum ve iyilesmeye motivasyonun

artmasi gibi olumlu etkiler yarattigini géstermektedir.

Saglik calisanlarinin insan hayatini 6n planda tutarak hizmet verdikleri g6z
oniinde bulunduruldugunda, saglik kurumlarinda g¢alisanlarin yiiksek stresli olmasi ve
personelin motivasyon diizeyinin rahatlikla diismesi beklenen bir sonugtur. Motivasyon
kayb1 ise hasta giivenligini tehlikeye sokabilecek bir unsurdur ve hemsirelerin,
hekimlerin, bashekimlerin ve yardimcilarinin, miidiirlerin yonetsel ve klinik hatalarinin

sebeplerinden birisidir. Insan faktériiniin bir saglik kurumu i¢in vazgecilmez bir unsur



oldugu g6z Oniinde bulundurularak saglik calisanlarinin  mevcut motivasyon
diizeylerinin belirlenmesi, demografik o6zelliklerine gore motivasyon boyutlarini
algilamalar1 ve degerlendirmelerinin ortaya konmasi, motivasyon boyutlar1 arasindaki
iliski ve motivasyona etki eden faktorlerin 6nem diizeylerinin tespit edilmesi gibi
hususlar kaliteli ve verimli hizmet anlayisinin siirdiirtilebilmesi agisindan 6nemli bir
role sahiptir. Calismada motivasyon teorilerinin agiklanmasi ile insanda motivasyon
stirecinin gerceklesmesine farkli sekillerde yaklasilmakta, i¢ ve dis etkenlerin bu siirece
etkileri belirlenerek saglik ¢alisanlarinda bu olgunun nasil meydana geldigi ifade
edilmektedir. Ayrica oOrgiitsel iletisimin Onemine deginilerek iletisim unsurlarinin
iletisim stirecinde hangi rolleri listlendigi belirtilmekte, saglik calisanlarinin bireysel ve
Orgiitsel iletisimlerinin motivasyon duizeyleri, orgiitsel bagliliklar1 ve is doyumlari ile
aralarinda nasil bir iliskinin oldugu ortaya konulmaktadir. Yurt i¢i ve yurt disinda
yapilan iletisim ve motivasyon ile ilgili aragtirmalardan 6rnekler verilerek teorilerin

uygulamada ne kadar etkin oldugu agiklanmaya calisilmaktadir.

-Calismanin Amaci: Saglik, birey acisindan fiziksel ve ruhsal olarak iyilik
halinde olmayi, saglik calisanlar1 agisindan oncelikle birey ve toplumun sagligini
korumay1 ve genel saglik seviyesinin gelistirilmesi, hastalik, sakatlik durumlarinda ise
iyilestirmeyi, bu miimkiin olmadiginda ise bireyin bir baskasina ihtiya¢ duymadan
olagan yasamini siirdiirmeyi hedeflerken, tilke acisindan ise gelismislik, mevcut kisith
kaynaklarin etkili ve adil dagilimini ve {ilke smirlari i¢indeki saglikli toplumu ifade
etmektedir. Saglik yasam kalitesinin korunmasi, yasamin siirdiiriilebilirligi i¢in en temel
ve vazgecilemez unsur olarak son derece onemlidir. Motivasyonu yiiksek ve etkili
iletisim becerilerini ile donanmig saglik caligsanlar1 saglik hizmetlerini etkili ve kaliteli
sunarken saglik isletmesinin genel performansina 6nemli katkida bulunacaktir. Calisma
konusunu igeren kavramlar, tanimlar saglik isletmelerinde saglik hizmet sunumunu
gerceklestiren saglik calisanlari i¢in 6nemli oldugu kadar, saglik isletmelerine saglik

talebi ile bagvuran hastalarinda nitelikli saglik hizmetine ulasmasini miimkiin kilacaktir.

Yiiksek motivasyona sahip saglik ¢alisanlart bu motivasyon ve etkili iletisim
becerileri ile nitelikli saglik hizmetlerini iiretmesi ve sunmasi ve bu konuda yapilan
calismalarda bunlarin nasil gerceklestigi ve literatiirde bu konuda hangi ¢alismalarin
yapildig1 konunun genel g¢ercevesini ¢izmektedir. Saglik calisanlarinda iletisim kurma

becerilerinin hem bireysel hem orgiitsel ¢alisma motivasyonuna olumlu ya da olumsuz



katkilar1  ifade edilerek ¢alisma  yasaminda basarili  olmak acisindan

degerlendirilmektedir.

-Calismamin  Onemi: Calisma kapsaminda 6ncelikle kamu kurumlarinda
verimliligi teorik yonleri ve tanmimlamalara yer verilecektir. Bu calisma basta saglik
kurumlarinda calisan bireyler olmak {izere, isgdrenlerin birbirleri ile olan iletisimleri ve
bu iletisimin ¢alisma agisindan is motivasyonlarini nasil etkiledigini incelemektir.
Bireylerarasi iletisimin orgiitsel basari agisindan 6nemi g6z oniinde bulundurularak
isbirligi, ekip calismasi ve bilgi paylasimi gibi konularin c¢alisma performansini
arttirdig1 belirlenmektedir. Bu siiregte kurum yonetimi ve calisanlar1 ya da ¢alisanlarin
kendi arasindaki iligkiler, bireysel ve kurumsal faktorlerin etkileriyle birlikte ele

alinarak orgiitsel basarinin saglanmasina yolundaki gelismelere vurgu yapilmaktadir.

Saglik isletmelerinde ¢alisan saglik ¢alisanlar1 kendi aralarindaki ya da hastalarla
olan iligkilerindeki iletisim becerilerinin ve is motivasyon diizeylerinin yiiksek

olmasinin hizmet kalitesine ve ¢alisma performansina etkisi bulunmaktadir.

-Calismanin Plani: Calismanin birinci boliimiinii olusturan iletisim kavramina
genel bir bakis, iletisim ile ilgili tanimlarina yer verilerek iletisimi meydana getiren
unsurlar ele alinarak bireyler arasi iletisimin nasil olustugu aciklanarak ilgili alan yazin
incelenerek alt basliklar halinde verilmistir. Saglik kurumlar1 gibi 6rgiit ortaminda
birgok bireyin bir arada calistii goz ontinde bulunduruldugunda, bireysel iletisimin
calisma performansina ve insani iliskilerin gelismesine etkisi arastirilmaktadir. Ikinci
boliimde motivasyon kavraminin tanimi, motivasyonun olusma nedenleri ve siirecleri,
motivasyon yaklasimlarinin degerlendirilmesi baglaminda saglik isletmelerinde
incelenmistir. Saglik ¢alisanlarinin ¢alisma performanslarinin olumlu ya da olumsuz bir
bi¢cimde etkilenmesine etken olan faktorlerin hangilerinin etkili oldugu ilgili alan yazin
incelenerek agiklanmis, saglik ¢alisanlarinda motivasyonunun dnemi ve kaliteli hizmet
sunumunda etkisinin Onemli oldugu ilgili literatiir ve mesleki deneyimlerle

irdelenmistir.

-Kullanilan Metot ve Teknikler: Calisma genel olarak ilgili ulusal ve
uluslararasi literatiir taramasi sirasinda zaman yetersizligi ve maliyet gibi karsilasilan
zorluklar, smirlamalar arasindadir. Tarihi metod, ilgili literatiir kaynaklarin1 tarama

teknigine dayanmaktadir. Calismanin temelini olusturan temel kavramlar tanimlanip



calismanin 6nemi ortaya konulmaya c¢alisilmis ve konu ile ilgili kitaplar ve internet
sitelerinden yararlanilmistir. Iletisim ve motivasyon konusunun saghk ¢alisanlari
baglami bu grup ¢alisanlar lizerine yapilan bazi arastirmalarin yorumlanmasi yaninda
mesleki birikim, bireysel deneyim, gozlemler ve yasanan ya da tanik olunan 6rnek

olaylardan da yararlanilmasini da miimkiin kilmigtir.

-Karsilasilan Zorluklar ve Simirlamalar: Genel olarak literatiir taramasi
sirasinda zaman yetersizligi ve maliyet, karsilasilan zorluklar, sinirlamalar arasindadir.
Calisma konusu kapsaminda ulusal ve uluslararasi yazinda konu ile ilgili makaleler
incelenmis ve uluslararas: literatiirde Ingilizce’den Tiirkge’ye cevrilmistir. Iletisim
becerileri ve motivasyon konulari hakkinda Tiirkiye’de ve diinyada bir¢cok c¢alisma
yapilmis ve teoriler gelistirilmistir. Calisma ¢ok boyutlu, kapsamli ve giincelligini

stirdlirmesi nedeni ile konu bu yénde sinirlandirilmsgtir.



BIRINCi BOLUM
ILETiSIMIN BECERILERI

1. ILETiSIM KAVRAMI VE ILETISIMIN TEMEL AMACLARI

Bireye yasamasinda onemli olan bilgi, beceri, tutumlar ilk 6nce aile kurumu
icerisinde kazandirilmaya ¢alisilmaktadir. Kazandirilan davranis degisikliklerinin
yasanmasi da diger bireylerle arasinda nasil bir iletisim kuracaginin gretilmesine baglh
olmaktadir. Ik aglama, bir ¢ocugun anne ve babasiyla kurmaya ¢alistig: ilk iletisim
denemesi olarak kabul edilebilir. Anne, ilk iletisim ¢atismasini ¢cocuguyla yasamaktadir.
Toplumsal ve bireyler arasi iletisimlerde mutlulugun yakalanmasi, anlasilmasi ve
paylasilmast ¢ok ©nemlidir. Insanlar catismadan kurtulmanmm ve mutlulugu
yakalanmanin en etkili yolu iletisimde gegmektedir. Kisisel iliskiler 6nemli bir mutluluk
kaynagidir. Etkin iletisim yasayan insanlar yasamayanlara oranla daha mutlu oldugu
goriilmektedir.' iletisimin iyi oldugu kurumlarda da verimliliginin artigmi ve

calisanlarin kendilerini kurumun bir parcasi olarak gérdiigii savunulmaktadir.

Gilinlimiizde teknolojik ve sosyal degisimlerin hizli bir sekilde yasanmasi
sonucunda bireyler ve kurumlar kendilerini bu degisime adapte etmek zorunda
kalmaktadir. Ihtiyaclarin hizli bir sekilde degismesi ve cesitlenmesi ile kurumlar ve
bireyler kendilerini uyum saglamaya yoneltmektedir. Gelismelere acik olan ve iletisim
konusunda en az diizeyde sorun yasayan bireyler veya kurumlar, basariya giden yolda

bir adim 6nde bulunmaktadir.

Eski donemlerde belki bir insanin tek basina yasama imkani miimkiinken,
glinimiizde insanlarin ¢evreden bagimsiz yasamasi imkansiz gibi géziikmekte, hayatlari
boyunca bir sosyal yapinin igerisinde yer alma ihtiyaci duymaktadirlar. Modern
yasantida 0Ozel sektér ve devlet biinyesinde bulunan yapilarda gergeklestirilen
faaliyetler, caligsmalar, iligkiler ve siiregler genellikle karmagsik bir orgiitsel ortamda
stirdiiriilmektedir. Modernlesme siireci ile degisen devlet ve toplumda ortaya ¢ikan

Orgiitlenme bigimi, isleyisi ve oOrgiitlerin yonetimi hususunda son yiizyilda 6nemli

' M. Kiigiik, Iletisim Bilgisi, Eskisehir, 2012, s.10



degisiklikler meydana gelmis, tiim kurum ve kuruluslar insani ve fiziki kaynaklarini
kendi orglitsel amaglar1 dogrultusunda kullanma yoluna basvurmustur. Daha
profesyonel bir sekilde hizmet vermek ve faaliyet gdstermek amaciyla disiplinli bir
takim calismasi ile saglikli bir orgiitsel iletisim konular1 6nem kazanarak orgiitsel ve

bireysel basarinin anahtar1 haline gelmistir.
1.1. Iletisim Kavram ve Kapsami

Iletisim sozctigii, Latincede ‘ortak’ anlamma gelen ‘communis’ kokiinden
tiiretilmis ‘Communication’ kelimesinin Tiirk¢edeki karsiligi olarak kullanilmaktadir.
‘Communication’ sozciigii, kokeninden dolayr ortakligi, toplumsallasmis olmayi,
birlikteligi ifade etmektedir. Bireyin yasadigi toplum igerisinde mevcut olan kurallari,
deger ve inanglar1 aktarabilmesi iletisimle gerceklesmektedir. Iletisim kavramini ilk
defa M.O 5. ve 4. yiizyillarda (yy.) Aristo tarafindan aciklik getirilerek su sekilde
tanimlanmigtir: “Bir hatibin, konusmasiyla dinleyicilerini istedigi bigimde etkileyebilme
ve inandiric1 olma becerisi ve sanatidir.”' Bir beceri yetkinligi olarak goriilen iletisimin,
karsidaki bireyde bazi duygular uyandirarak tepkiye neden olmasi beklenmektedir.

Karsiliklt olmayan konusmalar ise iletisim olarak degerlendirilmemelidir.

En yalin sekliyle iletisim, karsilikli bilgi verme olarak ifade edilmektedir.
Kapsamli bir sekilde ifade edilecek olursa, iki ya da daha fazla kisi veya grup arasinda
bilgi, fikir, diisince, almam, duygu, kan1 ve tutumlarin belli bir sonuca ulagsmak, ya da
davranislart etkilemek amaciyla, sembollere doniistiiriilerek belirli bir ara¢ ya da araglar
vasitastyla, aktarilmasi, iletilmesi, anlagilmasi ve davranisa doniistiiriilmesi siirecidir.’
[letisim yasamn her alaninda kullamlmakta, bir kisiden diger kisiye aktarilan bilgi, his

ve aciklamalar1 kapsamaktadir.

Orgiit diizeyinde iletisimi aciklayan tamim ise su sekildedir: “Kurum iginde
kurum {iyelerinin birbirleriyle mesaj ve anlam paylasma siirecleri, kurum disinda ise

daha ¢ok kurumun tiizel kisiligiyle zaman zaman da yine iiyeleriyle dis ¢evre arasinda

' 0. Giilbahge, “Kazim Karabekir Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin iletisim Becerilerinin Incelenmesi”, Atatiirk
Universitesi (ATU), Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, Cilt (C.)12, Say1 (S.)2, Erzurum, 2010, s.
13

21 Bakan, Orgﬁtsel Baglilik: Kavram, Kuram, Sebep ve Sonuglar, Ankara, 2011, s. 132



mesaj ve anlam paylasma siireci” olarak belirtilmektedir.! Cevreden etkilenen ve ayni
sekilde ¢evreyi de etkileyen bir etki-tepki mekanizmasina sahip olan iletisim, insanlarin
duygularini, tutumlarini, iligkilerini, becerilerini ve diistincelerini iceren karmasik bir
stire¢ olarak genellenmektedir. Cevreden gelen belirsizligin giderilmesi i¢in birbirine
bagl iligkiler ag1 icinde bir¢ok mesaj olusturulmakta ve bu mesajlar bireylere gore

farkl sekillerde yorumlanarak ortaya ¢ikmaktadir.

Iletisim kisiler arasi iliskileri, orgiitleri, toplumlar1 olusturan ve bir arada tutan
temel bir faktordiir. Iletisim kavrami su tanimlanmaktadir: “Bireylerin birtakim
semboller kullanarak karsisindakini etkileme stirecidir. Bu etkinligin verimli bi¢imde
gerceklestirilmesinin iletisimde olan iki bireyin iletisim niteliklerine bagl oldugu ifade
edilmektedir. Ozellikle egitimin bu agidan basli basina bir iletisim etkinligi oldugu ifade
edilmektedir. Bireyin kendini iyi ifade edebilmesi ve karsisindakini daha iyi
anlayabilmesi i¢in kisinin uygun dinleme ve konusma aligkanliklari kazanmis olmasi
gerekir. Bir iletisim meslegi olan 6gretmenlikte de etkili olabilmek i¢in iyi bir iletisim
becerisine sahip olmanin énemi vurgulanmakta ve mesleki bir zorunluluk olarak ifade
edilmektedir.”® Bireylerin dinleme aliskanhiginin genel olarak gelismemis oldugu
dustiniildiigiinde giindelik yasantida ya da herhangi bir kurumda ortaya c¢ikabilecek
sorunlarin ¢6ztimiiniin olmadigr ya da iki taraftan birisinin ¢dziimden memnun
olmamasi ile sonuglandigi Ongoriilebilir. Bu sebeple oncelikle bireylere dinleme
aliskanlig1 kazandirilmali, daha sonra kendisini yeterince ifade etmesi igin iletisimin

temel unsuru olan diizgiin konusma aliskanliginin kazandirilmasi gereklidir.

Iletisim olgusu insanlar arasinda etkilesimin temel yapisim olusturmaktadir.
Ginliik yasantinin igerisinde insanlarin birbirleriyle anlasabilmesi ve iliskilerinin
diizenlemesi iletisim sayesinde gerceklesmektedir. Insanoglunun diger canl tiirlerinden
ayrilmasinda gelismis iletisim yeteneginin bulunmasi ile duygularin, distincelerin
paylasilmasi, yasantisinda birtakim kesifler yapmasi, c¢evresini taniyarak iliskilerini
gelistirmesi ve ¢evre etkilesimiyle toplumun bir bireyi olarak yasamini devam ettirmesi
gibi hususlar etkilidir. Dogustan sahip olunan bazi etkilesim unsurlarinin zamanla

geliserek insanlarin ‘birey’ haline gelmesini saglamasi, insanin toplumsal bir canli

' B. Giilnar, Orgiitlerde fletisim ve Is Doyumu, Istanbul, 2007, s. 43 i}
2 M. Dilekmen - Z. Basci - F. Bektas, “Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin Iletisim Becerileri”, ATU, Sosyal Bilimler
Dergisi (SBD), S.12, Erzurum, 2008, s. 223



olduguna isaret etmekte ve diger bireylerle iletisim ihtiyact igerisinde oldugunu
gostermektedir. Insan iliskilerini temel alan mesleklerden hemsireler, &gretmenler,
psikologlar, avukatlar ve yoneticiler genel olarak iletisim becerisi yiiksek bireylerdir ve
toplumda saglikli iletisim ortamlart yaratarak gorevlerini yerine getirmeye
calismaktadirlar. Insanin iletisim becerilerinin geliserek diger bireyler i¢in birtakim
gorevleri yerine getirmeye calismast onun 6grenen bir varlik oldugunu ve iletigimin

toplumsalligini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Iletisim kelimesi o kadar ¢ok farkli anlamda kullanilmistir ki, kelimeye birden
fazla degisik anlam yiiklenmistir. Yapilan arastirmalarda kelimenin tam 4560 farkli
anlamda kullanildig1 goriilmiis ancak bu daha sonra on bes anlama kadar indirgenmistir.

Bu anlamlar su sekilde siralanmaktadir:

¢ Diisilincenin sozel olarak (konusma ile) karsilikli degis tokusu,

e ki kisinin birbirini anlamasi, insanin karsidakine kendini anlatabilmesi,

¢ Organizma diizeyinde bile olsa ortak davranisa olanak veren etkilesim,

e Bireyde benlikle ilgili olarak belirsizligin azaltilmasi,

e Duygularin, diislincelerin, bilgi ve becerilerin aktarilma siireci,

e Bir kisi ya da bir seyin baska bir kisiye/bir seye i¢inden aktarimla, degis tokusla
dontisme, degisme siireci,

e Yasayan bir evrenin par¢alarinin ilintilenmesi, baglantilarinin kurulmasi siireci,

e Bir kisinin tekelinde olanin bagkalariyla paylastirilmasi, bagkalarima da
aktarilmasi siireci,

e Askeri dilde iletinin (komutun) gonderilmesi ile ilgili arag, usul ve teknikler,

e lletiyi alanin belleginin, iletiyi génderenin beklentisine uygun yamit verecek
sekilde uyarilmasi,

e Organizmanin ortamdaki uyariya verdigi fark edilir yanit, ortamdaki degisime
uyarlanma yaniti, bu yanitla digerini etkileme,

e Kaynaktan ¢iktiktan sonra iletiyi alan i¢in bir uyaran olan davranis;

e Kaynagin karsi tarafi etkilemeyi amaclayan davranisi,

e Belli bir konumdan, yapidan bir digerine gecis siireci,



e Giig (iktidar) kaynag: olarak kullanilan mekanizma.”"

Turk Dil Kurumu’nun sozligi ise iletisim kelimesini iki farkli anlamda

tanimlamistir:
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e Duygu, diisiince ya da bilgilerin usa gelebilecek her tiirlii yolla baskalarina

aktarilmasi, bildirisim, haberlesme (...)

e Telefon, telgraf, televizyon, radyo gibi aygitlardan yararlanarak yiiriitiilen bilgi

aligverisi, bildirisim, haberlesme ...”?

Insan sosyal bir varlik olarak kabuk gérmiistiir. Insanmn sosyal bir varlik
olmasinin en biiylik nedenlerinden birisi de iletisimdir. Bu nedenle c¢evresiyle iletisim
kurma ihtiyac1 igerisindedir. Insanoglu gevresindekileri anlayabilmek ve kendisini de
cevreye anlatabilmek icin iletiler alir ve iletiler verir. Iletisim sadece konusmayla degil,
durusu, yiiz ifadeleri, oturus bi¢imi, beden diliyle de insan c¢evresine iletiler
yollamaktadir. Insanlar birbirleriyle iletisim kurmadan yasamasi olanaksizdir.
Televizyon izlemek, gazete okumak, reklam panolar1 ve diger bir¢ok seye maruz
kalmaktadir ve bunlarin hepsi iletisim bir parcasi olarak goriilebilmektedir. Bu agidan
iletisim: “Iki kisinin karsilikli konusmasi, sdylenenleri anlayarak bunlara tepkiler
vermesinin ¢ok daha 6tesindedir. Insan var oldugundan bu zamana kadar doga ile
stirekli etkilesim igerisinde olmustur ve bu siiregte bilgi paylasimlarinda bulunulmus,
ortak alanlar iiretebilme ¢abasi icerisinde olunmustur. Insanoglu ilk olarak kendisini
ifade etmek icin sesler ¢ikartmis, bu seslere eslik eden viicut hareketleri ortaya ¢ikmis
ve daha sonra magara duvarlarina cesitli anlamlara gelen ¢izimler yapmislardir. Farkli
cografyada diller ortaya ¢ikmis ve kelimelerin belli isaretlerle kagida, tahtaya, tasa
dokiilme ile yazi ortaya ¢ikmustir.™

Yazimin bulunmasiyla birlikte, hayvanlar ehlilestirilmis ve mesajlar at, deve ve
posta giivercinleriyle gonderilmeye baslanmistir. Ilk ¢ag medeniyetlerinde, haberin
dolasabilecegi pazaryerlerinde insanlarin okuyabilmeleri ic¢in resmi gazetelerin

duvarlara asildig1 belirtilmektedir. 15. ve 16. yy.da gazeteler ve elyazmalar1 gelismeye

' M. Zillioglu, iletisim Nedir?, istanbul, 1993, s. 47
2 Tirk Dil Kurumu (TDK), “Iletisim”, Tiirk¢e Sozliik, Ankara, 1983, s. 578
3N. Glingor, Iletisim-Kuramlar-Y aklasimlar, Ankara, 2011, s.10
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baslamis, zamanla bilgi dolagim ag1 kurulmus, bununla birlikte ihtiyaclar dogrultusunda
teknoloji gelismeye devam etmistir. Iletisim karmasik, dinamik, kiiresel boyutlar: olan
olgu ve olaylar biitiintidiir ve teknolojinin gelismesiyle de insanlar yogun bir iletisim ag1
icerisine girmislerdir. Insanoglunun yasaminda iletisim olgusu he zaman varligim
stirdiirmiis, degisik cografyalarda ve farkli toplumlarda mevcut teknolojik insan yagami
icerisinde olmustur. ' Ancak giiniimiizde teknolojinin ¢ok fazla gelismesi, kisileraras
iletisime olumsuz bir etkide bulunmaktadir. Facebook ve Twitter gibi baslica sosyal
iletisim aglarinda fazlaca vakit gegiren ¢ocuk ve geng¢ kesim, internete baglanarak yiiz
ylze iletisimi bir kenara atmaktadir. Disarida beraberce gecirilen vakitlerin goézle
goriiliir bir sekilde azaldigi bilisim caginda, telefon ve bilgisayar sektoriindeki
gelismelerle insanlar arasindaki iletisim yalnizca bir ekrana ve klavyeye aktarilmakta ve
kisileraras1 iletisimde konusma, dinleme, cevap verme gibi beceriler korelmektedir.
Sosyal medyada boy gosteren bireylerin, gercek hayatta karsilastiklarinda internet
ortami1 diginda ortak olarak gerceklestirdikleri bir aktivite bulunmadigindan ciddi bir

iletisim eksikligi meydana gelmektedir.

Degisen toplum ve ortamda kelimeler tamamen degisime ugramamaktadir. Diger
bir deyisle, icerisinde yasanilan ortam siirekli olarak degismekte yalniz yasantida
ogelerin tanimlandig1 sozli dil ayni kalmaktadir. S6zli iletisimin olusturmus oldugu
mekan ve zaman, degismeyen dil ile degisen ortami birbirine baglamaktadir. Sozlii
etkilemektedir. Sozli iletisimin temel 6gesi olan dil insan-insan ve insan-toplum
iligkilerinin saglikli bir sekilde ilerleyebilmesi i¢in kendisini yenilemek zorundadir.
Dilin aslinda sabit oldugu fakat sozlii iletisim igerisinde kullanildig1 zaman dinamik bir
hale dontstiigli ifade edilmektedir. Dili dinamik hale getiren ise, iletisim araciligiyla

mekanin ve zamanin gercekligini tasimasidir.”

Toplumun farkli tabakalarinda yer alan dil dogal olarak kendi icerisinde de
farklilik gostermektedir. Gengler arasinda tlireyen yeni kavramlar, bu nesil arasinda
yeni bir kiiltiir olusturmaktadir. Onceki nesil ise bu durumu haliyle yadirgamakta ve

iletisimde kopukluklar meydana gelebilmektedir. Internet kiiltiirii ve sokak agz1 denilen

'H. Tutar - M.K Yilmaz, Genel Iletisim, Ankara, 2003, s.34
2'W. J. Severin - J. W Tankard, Communication Theories: Origins, Methods and Uses in the Moss Media, New York,
2000, s.92
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olgular zamanla evrimleserek genglerin iletisiminde farkli etkilere sahip olmaktadir.
Sanal diinyaya bagli olan bireyler arasindaki iletisimde kopukluklarin bulunmasi su
gotiirmez bir gergek olmakla beraber, bu durumun hizla yayilmasinin O6niine
gecilebilecek bir ¢6ziim heniiz bulunmamaktadir. Siirekli yenilenen ve yayilan bu

durumun gelecegi konusunda kesin bir yorum yapmak miimkiin olmamaktadir.

Sozlu kiltiirtin olusturmus oldugu iletisim somut bir kanita dayanmamakta ve
unutulmamak i¢in de kendisini siirekli olarak tekrar etmesi gerekmektedir. Stirekli
tekrar edilmesinden dolay1 sozlii iletisim insan hayati i¢erisinde sik¢a kullanilmaktadir.
Diistinceye ve hafizaya dayali iletisim bi¢cimi olmasinin sebebi de buradan
kaynaklanmaktadir. Kars1 tarafla sozlu iletisim igerisindeyken hem konusan hem de
dinleyen olarak diisiinsel kategoriler olusturulmakta ve anlamlandirma saglanmaktadir.
Bu durumda sozlii iletisiminin karmasiklagsmasinin 6niine gegilmekte ve daha saglikls,
anlasilir sozel iletisime ortam hazirlanmaktadir. Dilin soyutlagtirilmasi az aragla ¢ok
mesaj verilmesini saglamaktadir. Konusma sirasinda verilecek tek kelimelik mesaj ile
karsidakinin birden ¢ok kelimeyle anlayacag: ifadeyi anlamasi saglanmaktadir.' Bu
sayede yazili iletisime gore anlatim {stlinliigli bulunan ve anlatilmak istenenin hizli
aktarilmasini saglayan sozli iletisim, bireyler arasinda daha yaygin bir bigimde
kullanilmaktadir. Karsilikli diisiince ve duygularin dil ile paylasimi sayesinde soyut bir
nitelige sahip olan sozlii anlatim, kisaca anlatilmak istenen olgularin insan zihninde
kurgulanmasi ve karsi tarafin anlayabilecegi bir sekilde kelimeler veya ctimleler yoluyla

aktarilmasindan ibarettir.
1.2. iletisimin Temel Amaclari

[letisim insan yasaminda 6nemli bir unsurdur ve iletisim kuramlarini arastirmak,
uygulamalarini anlamak insana hayati tizerinde olumlu ve onemli degisikliklere yol
acacaktir. Insan iliskilerinde yasanilacak olaylar ilk &nce dogru algilanmali ve
yorumlanmalidir daha sonra ¢oziimii de ona gore olmalidir. iletisim ilkelerini iyi bilmek
ve uygulamak bir¢ok konuda aile, arkadas ve iilkelerarasi sorunlarin ¢oziilmesinde
etkilidir. Bunlar1 iyi bilmek ve uygulamak biitiin sorunlarin ¢6ziilecegi anlamina

gelmemekte fakat sorunun daha olusum asamasinda 6niine geg¢ilmesini saglayarak diger

! Severin - Tankard, s.94
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asamaya ge¢mesini engelleyecektir. Oncelikle pek ¢ok insani problemlerin ¢dziimiine

katki saglayan iletisimin diger amaglar1 asagidaki gibidir:

Iletisim, insanmn kendi kendisine bakisini 1iyilestirmektedir. Insanlarin
kendilerine ait farkindaliklari, algilari, 6z yeterlilikleri iletisim stirecindeki

deneyimleri gelistirmekte ve olgunlastirmaktadir.

[letisim, diger insanlarmn karsidaki insanlara bakisini iyilestirmektedir. Etkili bir
iletisim kurularak diger insanlar {izerinde olumlu bir bakis a¢is1 elde edilmesini
saglayacak davranislarin nasil kontrol edilecegi 6grenilmektedir.

Iletisim, insan iliskileri hakkinda bilmediklerimizin artmasim saglamaktadir.
Insanlarin nasil birbirleri ile iliski kurduklarini ve kurulacak en uygun iletisim

bi¢iminin ne olacag1 hakkinda bilgilerin 6grenilmesine yardime1 olur.

[letisim, mesleki hayatta basarili olunmasma yardimci olmaktadir. Farkli is
dallarinda c¢alisan is uzmanlar1 is hayatinda iletisimin 6nemli oldugunu

vurgulamakta ve bununla ilgili yazilar yazmaktadirlar.

Iletisim sayesinde ©nemli yasam becerileri 6grenilmektedir. Bu beceriler
arasinda sorun ¢dzme, karar verme, elestirel diisinme, konusma becerileri ve

catismalar1 ¢6zme bulunmaktadir.

Iletisim, degisen diinyaya ayak uydurmaya yardimci olmaktadir. Dile ve kiiltiire
bagli olan engellerin asilmasi ve diinyanin her yerinde iletisim konusunda

donammli olunmas: saglanmaktadir.”’

Bireyler arasindaki iletisim, kisilerin iletisim siirecinde karsi tarafi ikna etmek,

kendi mesajlar1 ile onlara yon vermek, bunu yaparken de bilgilendirerek onlarin bu

iletisim ile keyiflendirme beklentileri bulunmaktadir. “Insanlar birbirleriyle iletisimde

bulunurken kargilarindaki etkilemek, ikna etmek, bilgilendirmek, fikrini degistirmek,

yonlendirmek ve eglendirmek gibi daha bircok amag igerisine girmektedirler. Amaglar

genellikle gelecege yonelik beklentilerden olusmaktadir. Iletisim ise amagclarin hizli bir

sekilde gergeklesmesi igin zorunlu bir aragtir. Insan ancak deneyimleri sonucunda emir

' Kigiik, s.5
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vermeyi, emir almayi, baskalarindan bir seyler istemeyi ve onlarin isteklerine yanit
verebilmeyi 6grenmekte, olaylarin nasil ortaya ¢iktig1 ve nasil gelistigi hakkinda bilgi

sahibi olmaktadir.”"

Iletisim kavramu orgiitsel etkinliklerin temelini olusturmaktadir. Yénetime
katilma, kararlarin olusturulmast ve takim c¢alismasinda kisiler arasi fikir bilgi ve
duygularin alig-veris stireci, orgiitsel iletisimin gelistirilmesi i¢in 6nem arz eden ve
orgiit hedeflerine ulasilabilirligi arttiran bir durumdur. Orgiitte ¢alisan bireylerin bu
hedefleri daha iyi anlayabilmesini ve yapilan isin anlamli kilinmasini saglayan da
iletisimdir.” Kisacas: iletisimin asil amaglarindan bilgi verme ve karsidaki kisiyi
etkileme unsurlarinin yani sira sozstiz ipuglari, jest ve mimikler, sosyal ortamda

paylasim ve katilim gibi kisisel gelisime katki saglayan faydalar1 da bulunmaktadir.

2. ILETISIM BECERILERI

Beceri, bazi etkinliklerdeki yeterlilik ve uzmanlik anlamlarin1 igeren bir
kavramdir. Iletisim becerileri ise en genel anlamiyla “sayg1 ve empatiyi temel alarak,
duygu ve diisilinceleri karsidaki kisiye maske takmadan ‘ben dili’ ile iletebilme, etkili
dinleyebilme, somut konusarak uygun bir bicimde kendini acabilme, baskalarini kiigiik
gormeden kendi haklarin1 koruyabilme, s6zel mesajlarla s6zel olmayan mesajlar
arasinda tutarlilik saglayabilme bi¢iminde bireyin, karsisindaki kisilerle doyum verici
iligkiler kurabilmesini saglayan ve baskalarindan olumlu tepkileri getiren, bireyin
toplum igcinde yasamasini  kolaylastiran  Ogrenilmis  davramiglar”  olarak
tanimlanmaktadir’ Bu tamima gore iletisim siireci Ogrenilebilen davranislari
icermektedir ve kisinin, iletisimde oldugu bireylere duygu ve diisiincelerini kolay,
anlasilabilir ve tutarli bir sekilde aktarabilmesini saglamaktadir. Bu ag¢idan
dustiniildiigiinde bireyler sosyal ortamlarda bulunarak davraniglarini ve insanlara
yaklagimlarin1  gelistirebilir ve iletisimin saglikli  bir bi¢cimde gergeklesmesini

saglayacak daha olumlu yaklasimlara yonlendirebilir.

! Zilloglu, s. 48

2 P. Tmaz, Calisma Yasamindan Ornek Olaylar, istanbul, 2013, s. 51

38, Ozkurt, Terapétik iletisim Becerileri Kazandirma Egitiminin Kamu Calisanlarmin iletisim Catigmalarina Girme
Egilimlerine Etkisi, ATU, SBE, YYLT, Erzurum, 2010, s.34
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[letisim becerisi sosyal iletisim ve kisileraras iletisim ve sosyal etkilesim olarak
da ifade edilmektedir. Iletisim becerilerinde sozel, sese dayali, dokunsal ve bedensel
gibi 6gelerinin 6grenilebilir oldugunun savunulmasi yani sira iletisim becerilerinin
sezgisel olarak gerceklestigi de ©ne siiriilmektedir.! Iletisim konusunda bireyler
kendilerini egitebilmektedir. Iletisim becerilerinin yeterli olabilmesi bireylerin
sorunlarinin ¢ézmede ve sosyal yasama uyum saglayabilmede etkilidir. Insanlarla
iletisim kurma siirecinde yapilan hatalarin fark edilmesi ve daha iyi iletisim kurma
cabasi i¢ine girilmesi iletisim becerilerinin gelismesini miimkiin kilabilmektedir. Karsi
tarafin davraniglarinin hizli bir sekilde anlasilabilmesi bireyin iyi bir iletisim yetenegine

sahip oldugunu gostermektedir.

Iletisim becerileri, insanlarin karsi tarafla olan iliskilerinde ne 6l¢iide etkili
oldugunu ve iletisimin alginin ne kadar 6tesine gegebilecegini gosteren bireysel
degiskenlerdir. Insanlarla ¢ogu zaman ig¢ i¢e olan ve iyi bir gozlemci olma 6zelligine
sahip olan bireylerin iletisim becerileri hizli gelismekte ve karsi tarafla iyi iligkilerin
kurulmasinda ya da olumsuz tavirlarin anlasilmasinda kisiye bir avantaj saglamaktadir.
Ancak bu beceriler iletisim siirecinde tek basina yeterli olmamakta, iletisim siirecinde
yer alan alici, iletisim kanallart ve ortam kosullar1 da iletisimin basariyla
gerceklestirilebilmesi i¢in onemli faktorler haline gelmektedir. S6zlii ve yazili iletisim
kurallarinin tamamina hakim olan bir birey, ortam kosullar1 el vermedigi siirece ya da
kars1 tarafin ilgisiz tavirlarina maruz kaldigi miuddetge istedigini iletemeyecektir.
[letisim becerileri ele alimrken diger iletisim unsurlari ile bir arada degerlendirilmesi,

iletisim siirecinin agiklanmasinda daha etkili ve dogru olacaktir.

Etkili iletisim becerileri, tiim insani iligkilerde ve meslek alaninda iligkileri
kolaylastirict olmakta ve 6zellikle insanlarla daha fazla bir arada olunmasi gereken
durumlarda calisanlarin iletisim becerilerine daha fazla hakim olmalar1 gerekmektedir.
Bu duruma oOrnek olarak psikiyatrist, saglik calisanlari, 6gretmenler, bankacilar,
avukatlar ya da satis elemanlart verilmektedir. Iletisim, farkli birimler arasinda
oldugunda farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Kisinin kendisiyle olan iletisim, kitle

iletisim araglariyla kurulan iliski, uluslararasi iligkiler gibi farkli iletisim bigimleri

' D.B. Cevik, “Mizik C)gretmeni Adaylarinin Iletisim Becerileri”, GU, Egitim Fakiiltesi Dergisi (EFD), C.31, S.1,
Ankara, 2011, s.2
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bulunmaktadir Kisiler arasi iletisim tanimi su sekildedir: “Yalin olarak, en az iki kisi
arasinda anlamlar1 anlama ve paylasma siirecidir. Daha genis kapsamda
diistiniildiigiinde kisileraras: iletisim tamimu: Iletisim kuran kisiler, mesaj(lar), baglam,
kanallar, yanlis anlamalara ya da anlayamamalara neden olacak cevresel ya da kisi i¢i
giirtiltiintin varlig1 ya da yoklugu ve geribildirimi i¢eren bir siirectir.”! Etkili kisileraras
iletisimde bir bireyin anlatmak istedigini karsi taraf anlayabilmekte ve buna karsilik
verebilmektedir. Iletisim becerilerinde s6zel olan ve olmayan tepkilere duyarlilik, kars
tarafi etkili olarak dinleme ve ayn1 sekilde tepki verme bigiminde meydana gelmektedir.
Iletisim becerileri konusma yoluyla sézel olarak ya da beden diliyle hareket igeren

mesajlarla gerceklestirilmektedir.
2.1. Iletisim Becerileri Kavrami ve Onemi

Iletisim becerileri sozel, isitsel, dokunsal, bedensel iceren mesajlar ve bu
mesajlarin cesitli karisimlarindan olusmaktadir. Iletisim becerileri sozel ve sozel
olmayan mesajlara duyarlilik, etkili olarak dinlemek, bunlara etkili olarak tepki vermek
seklinde de tanimlanabilir. Bir baska tanimda ise iletisim becerileri, kisinin
gereksinimlerini, memnuniyetini, haklarini, yiikiimliliklerini giderirken diger
kisilerinde benzer gereksinimlerine, memnuniyetlerine ve haklarina zarar vermemesi

icin bagkalartyla agik iletisim kurabilmesidir.*

Iletisim becerisi bireylere, iletisim siireglerinde baskalarmm anlama, bunlar
yaparken de onlarin duygu ve diislincelerini anlayarak onlar1 gérme duyarlilig
kazandirmaktadir. Iletisim becerisi ayn1 zamanda sosyal bir beceridir. Iletisim becerileri
sezgi yoluyla ve dogustan gerceklesmesinden daha c¢ok, iletisim tekniklerinin
ogrenilebilir ve ogretilebilir olmasidir. Iletisim bozukluklarina neden olan sagliksiz
iletisim kurma yollar1 6grenildiginde saglikli iletisim kurma yolarlida &grenilmis
olacaktir. Iletisim becerileri, iletisim siirecinde Kkisilerin bu siireci amagclarina uygun
olarak yiritiilebilmesi i¢in sahip olduklart uzmanlik ve yeterlilik alanlarin

gostermektedir. Iletisimde bulunulan kisilerin, ortamin, amacin ozelliklerine goére

' F. Korkut, “Yetiskinlere Yonelik iletisim Becerileri Egitimi”, Hacettepe Universitesi (HU), EFD, S.28, Ankara,
2005, s. 143

2 M. Fidan, (")gretmenuAlgllarma Gore Ilkogretim Kurumlarinda Yonetim Becerileri ve Orgiitsel Degerler Arasindaki
iliski, ATU, Egitim Bilimleri Enstitiisti (EBE), YYLT, Erzurum, 2013, s.18
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iletisim becerisinin niteligi degismektedir. Karadag, iletisimin etkili olabilmesi icin

gerekli ilkeler su sekilde ifade edilmektedir:

“e Insamin degerli ve 6nemli oldugunu kabul etme

e Insana saygi duyma

e Zorlamada bulunmama

e Bireysel ayriliklarin varligini kabul etme

e Herkesin kendi kararlarim1 kendisi alabilme giicli ve hakkinin olduguna

0 1

inanmadir.

Iletisim becerileri gelecek olan iletilerle, kisilikle alakali yakistirma ya da
degerlendirmeleri ayiklayip iletinin asil anlatmak istedigini yani iletinin &ziinii almaktir.
Iletiler bilgi degildir ancak karmasik bir siire¢ sonucunda yorumlanan 6ziimsenen
konular kullamlarak bilgiye doniistiiriilmektedir. Iletisim baglantisim olusturmak
kazanilmis olan becerinin ve davranigin Urliniidiir. Kisiler ya iletisimi ya da
iletisimsizligi becermektedir. Zor olan ise iletisimi becermektir ama genel anlamda
bakildiginda daha ¢ok iletisim becerilememistir. Iletisim becerilerinin alt boyutlarinda
yine sozlii ve sozsiiz iletisim bulunmaktadir. Sozlii iletisim becerileri, dil ve dil 6tesi
iletisimin etkili bir sekilde kullanimiyla ilgili becerilerdir. Dile iliskin olan iletisim
becerisi iyi konusma, s6zciik ve kelime zenginligi, tlimcenin iyi ve diizgiin kurulmasi,
s6z diziminde uyumu yakalamak, uygun ve gerekli olan sozciiklerin se¢imi gibi
konular1 kapsamaktadir. Dilin etkin bicimde kullanimi akict ve dogru kullanimdir.
Dogruluk ise dilin kullaniminda anlamsal ve big¢imsel hatalarinin yapilmayarak
telaffuzunun dogru yapilmasidir. S6zsiiz iletisimde beden durusu, yiiz ifadeleri, g6z
iligkisi soz konusudur. S6zel olmayan duygusal mesajlara iligskin beceriler, kodlama ve
kod ¢6zme agisindan ayri ayri degerlendirilmektedir. Etkili dinleme ve etkili tepki
verme iletisim becerilerinde ¢ok Onemlidir. Dinleme insan iligkilerinde 6nemli bir
unsurdur ve dinleme aymi zamanda bir saygi gostergesidir. Etkili bir sekilde
dinlenildiginde insanlarin benlik saygisi gelismektedir.” Iletisim kurulan bireyde olumlu
bir etki birakabilmek amaciyla kisilerin dinleme yetenegine sahip olmasi ve beden

diliyle dinledigini belirtmesi gereklidir. Sahip olunan bilgilerin paylasimi ya da eksik

' D. Karadag, Yiizme Antrendrlerinin Bir Liderlik Ozelligi Olan iletisim Becerilerinin Yiiziiciilerin Motivasyonlart
Uzerindeki Etkileri, Marmara Universitesi (MU), SBE, YYLT, Istanbul, 2013, 5.6
2 Karadag, s.14
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bilgilerin edinilmesi gibi durumlarda etkili dinleme ve tepki verme sonucunda bireylerin
goziinde itibarin artmasi saglanmakta ve karsi tarafin ciddiye alindigi gosterilerek

iletisimin anlamli kilinmasina katkida bulunulmaktadir.

Bireyin kendisine iligkin algilar1 ¢cogunlukla iletisim siiresince diger insanlardan
kendisi hakkinda ne 6grendiginin sonucunu olusturmaktadir. Ayrica iletisim becerileri
bireyin dis diinyay1 da kesfetmesine yardime1 olmaktadir. iletisim insanlar ve diinya
hakkinda akla gelebilecek belirsizliklerin azaltilmasina katkida bulunmaktadir.
Belirsizliklerin azalmasiyla daha etkili bir sekilde iletisim kurulabilmektedir. Genel
olarak insanlar enerjilerinin ve zamanlarinin 6nemli bir kismin1 sosyal iligkiler kurmaya
ve bu iliskileri stirdiirmeye harcamaktadirlar. Yakin arkadaslar, aile ve diger sevdiklerin
bulundugu ortam neresi olursa olsun iletisim kurulmaya calisilmaktadir. Telefon ve
internet gibi iletisim teknolojilerinin gelismesinin ve bu kadar yaygin bir sekilde
kullanilmasinin nedenlerinden biri de her zaman ve her yerde, mesafe fark etmeksizin
iletisim kurulmak istenmesidir. Insanlar iletisimin yardim etme amacini ise yapici bir
sekilde bir bireyi elestirirken, empati duygusuyla iletisim kurarken, grup igerisinde
sorunlar1 ¢ézmeye ¢alismakta, bir konusmaciyr dikkatli ve destekleyici bir sekilde
dinlerken yerine getirmektedir.' Internet iizerinden yapilan iletisimde bireylerin
sevdikleriyle bir araya gelmesi, bilgilerin paylasimi, resmi yazigmalar, goriintili
konusmalar 6n plandadir. Ayrica eglence unsurlarindan televizyon, radyo ve oyunlara
ulagim1 miimkiin kilan internet, icinde bulunulan teknoloji ¢aginin en gii¢lii 6gesi olarak

kiiresel diizeyde ilgi gormektedir.

[letisimin ve is yasaminin énemi bir unsuru olan, bireysel iletisim becerilerinin
basinda gelen ikna etme kavrami, “insanin karsisindaki kisi ve kisilerin davranis,
disiince ve tutumlarini istenen bicimde etkileme ve degistirme siireci olarak
tanimlanabilir. Ikna edici iletisim, iletisimin ikna etmek seklinde yapilmasidir yani
iletisimin ikna etme iglevi vardir. Bir kisinin ikna olmasi i¢in, karsidakine giliven
duymasi gerektigi belirtilmektedir. Bunun ic¢inde karsidaki kisi iletisiminde diirtist
olmalidir. Yine iletisimde bulunulan kisi, dinleyeni anladigini ona hissettirebilmelidir. 2

[letisim temel anlayis1 istenen mesaj1 dogru ve etkili bir sekilde iletilmesidir. Dogruluk

' A. Meier, “An Online Stres Management Support Group for Social Workers”, Journal of Technology in Human
Services, C.20, S.1-2, UK, 2002, s.107.
2 Geng, s.325
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ikna etme siirecinde dikkat edilmesi gereken en &nemli unsurdur. Ikna edenin, ikna

edilene bu konuda diiriist davranmas1 gerekmektedir.

Yasanan degisimler ve gelismeler ile yasam kosullar1 giderek farklilasmakta ve
yasam giderek daha da hizlanmaktadir. Bu hizl1 yasam dongiisii bireylerin kendi gelisim
ve ugraslan igin gerekli olan zaman dilimini kisaltmaktadir. Ozellikle is hayatinin
icerisinde bulunan insanlarin bir eyleme fazla zaman ayiramamaktan ya da hig
ayiramamaktan dolayr sikayetci oldugu bilinen bir gercektir. Bu degisimin en 6nemli
nedeni ise, teknolojide meydana gelen degisim ve gelisimlerdir. Teknolojik gelismeler
bir yandan insanlarin yasam kosullarina uyumunu saglamakta fakat diger taraftan
insanlar arast iliskileri zayiflatmaktadir. “Toplum  bireyleri, toplumlarina
yabancilagmakta ve iletisim kopuklugu o6zellikle kentsel yasamda kendini daha ¢ok
gostermektedir. Giiniimiizde de ayni sekilde insan iligkileri basit ve yiizeysel hale
gelmistir. Insanlar kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda hareket ederek baskalarinin isini daha
Ozensiz yapmaktadirlar. Bireysellik ve kisi egosu, toplumsal iligkilerde 6n plana ¢ikar
hale gelmistir. Artik bugiin insanlar, bilgisayar, internet gibi teknolojik araglarla ¢ok
uzaktaki insanlarla iletisim kurabilmekte fakat hemen yanlarinda kisilerle aralarindaki
iletisimleri zayiflamaktadir. Insanlar, artik iletisim araclariyla saglanan iletisim
tarzindan zevk alir hale gelmislerdir. Teknolojik gelismelerle beraber de kisilerarasi
iletisim de gerilemis ve zayiflamistir. Iletisim olmadan insan kendisinden bagka birini
tantyamaz ve kendisinden baska biriyle haberlesemez. Insanlar, siirekli olarak
cevresinde gelisen olaylardan haberdar olmak istemektedirler. Insanlar, iletisim
sayesinde farkl bilgileri 6grenme firsati1 yakalamislar ve 6grendikleri bilgilerle de daha
uzaktaki kisilerle iletisim kurabilmek icin cesitli kitle iletisim araglar1 icat etmislerdir.”"
Teknolojide yasanan gelismeler, bilgi teknolojilerini hizla gelistirerek bilgi
teknolojilerinin is ve sosyal yasam igerisinde yogun olarak kullanilmasina imkan

tanimistir.

Bilgi ve teknoloji c¢agi olarak isimlendiren ¢agin vazgecilmez olan iletisim
araclarindan birisi internettir. Internetin sagladig1 olanaklar sayesinde insan birgok konu
hakkinda fikir sahibi olabilmektedir. Diinyadaki gelismeleri ve yenilikleri aninda takip

edebilmektedir. Insanlar, iletisim olanaklar1 ile yeni bilgileri &grenirken, birgok farkli

' Anil, s. 49
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bilgileri de 6grenerek entelektiiel birikimlerini arttirarak, is ve yasama olan algilarinin
degismesine, farklilagsmasina neden olarak, daha genis bir acidan bakarak, yetkinlikleri
ve kendi kisisel gelisimlerini olumlu yonde gelistirmislerdir. Bilgiden yoksun birey,
karsilastigi durum ve olaylar karsisinda yasadigi bilinmezlik ile kendi diisiincelerinin
sighginda ¢oziimsiizliik yasarken, kendi distinceleri ile dogruyu bulmada sorun
yagayacaktir. Bunun i¢in bireyler dogru bilgiye olan gereksinimi, bagkalarinin duygu ve
distinceleri bu gereksinimlerini karsilarken, dogru ve etkili iletisim ile kurulan
paylasimla psikolojik a¢idan olumlu hissedecek, bunun karsitt durumlarda ise psikolojik
olarak ¢okiintiiye ugrayacaklari belirtilmektedir.! Iletisim insanin temel fizyolojik
ihtiyaclar1 gibi diistintiliirse, bunlarin karsilanmadigindaki yasananlar gibi, psikolojik
olarak olmazsa olmaz gereksinimlerle ayni 6nem diizeyinde ifade edilmektedir. Bir
bakima internet ya da sanal ortamin insanlara sagladigi firsat ve olanaklar, bilgiye
ulagim ve yayilim1 agisindan 6nemli olurken, birey iliskileri bu sanal ortama taginmastir.
Bireylerin iletisim gereksinimlerin karsilanmasinda internet bir araci olmus ve bireyler
sistematik bir bicimde sanal aga ve sosyal aglara bagimli hale gelmistir. Bu agidan
internet kullanim1 hem insanlarin birbiriyle olan iletisimini saglayan bir unsur olmakta,
diger yandan ise bireylerin sosyallesmesinin Oniine gecgerek kisisel iletisim becerilerinin

gelismesine engel olmaktadir.

2.2. Temel Iletisim Becerileri

Temel iletisimin saglanabilmesi agisindan iletisim becerilerinin tanimi su
sekildedir: “Kisinin gonderdigi mesajlart dogru bir bicimde kodlamasi ve iletmesi,
aldig1 mesajlar1 hatasiz sekilde anlamlandirmasina yarayan etkili tepki verme ve etkin
dinleme becerilerinin tiimiidiir.”* iletisim etkinligi agisindan iletisim becerileri 6zellikle
kars1 tarafin dogru anlasilmasi, duygu ve disiincelerde empati duygusu ile karsi tarafin
goziiyle olaylarin degerlendirilebilmesi 6nemlidir. Ayrica bireylerin  olumsuz
davraniglarin1 degistirerek insanlara olan yaklasimlarina farkli ve genis bir vizyon
katmak temel iletisim becerilerinin esas islevidir. Reklamcilik, 6gretmenlik, hemsirelik

gibi daima insanlarla i¢ i¢e olunan mesleklerde bireylerin farkl: kisiliklerdeki insanlarla

1
Anil, s. 49
2 M. Celik, istanbul ili Arnavutkoy Ilgesindeki Ortaggretim Kurumlarinda Gorev Yapan Yoneticilerin iletisim
Becerilerinin Qgretmen Motivasyonlar1 ve Akademik Tiikenmislikleri Uzerine Etkisi, Yeditepe
Universitesi (YU), SBE, YYLT, Istanbul, 2013, 5.6
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karsilagarak nasil davranmalar1 gerektigi hakkinda bilgi dagarciklarini gelistirmeleri

hem bireysel hem mesleki ilerleme siiregleri i¢in son derece dnem arz eden bir konudur.

Tutuk, Al ve Dogan hemsirelik 6grencilerinin iletisim becerileri ve empati
diizeyleri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismada, hemsireligin bir yardim meslegi oldugunu ve
yardim etmede temel amacin karsilikli giivene dayali bir iletisim ve etkilesim i¢inde
hizmet vermenin oldugunu ifade etmislerdir. Bireylerin yakindan taninmasi,
gereksinimlerinin ne oldugunun belirlenerek bunlarin karsilanmasi igin ¢aba
gosterilmesi, etkili kisileraras: iliskiler ve iletisim becerisi gelistirerek hastalarin
hizmetten memnun kalmasini saglamak, hastalik ve tedaviye uyumlarinin
kolaylasmasina katkida bulunmak, iyilesme siirecinde motivasyonlarinin artmasini
saglamak hemsirelerin olumlu yo6nlerindendir. Ayrica empati kavrami ‘yardim edici
iligkinin en temel bileseni’ olarak goriilmektedir. Empatik anlayis, kisilerin duygusal
diinyalarina girmek ve gergcek anlamda onlara yardimci olmak amaciyla “bir kisinin
kendini karsisindaki kisinin yerine koyarak, olaylara onun bakis agis1 ile bakmasi ve o
kisinin duygu ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi ve bu durumu iletmesi stireci
olarak tanimlanmaktadir. Ancak calismalarda hemsirelerin hastalarla etkilesimlerinin,
hastalara yaklagimlarin ve bakim verme etkinliklerinin hastalar tarafindan olumlu ve

yeterli bulunmadig ifade edilmistir.”'

lletisim ile diger bireylerle baglanti kurabilmek kazamilmis bir davrams ve
becerinin {iriinii olarak belirtilmektedir. iletisim becerisi olaylarin farkli agilardan ele
alinmasin1 saglayarak esneklik olusturmakta, tek aciya bagli kalmayarak iletisim
becerisinin iletisimsizlik becerisine doniismesini engellemektedir. Iletisim becerisi
olaylar karsisinda muhtemel bakis agilarini aragtirmayi, sorgulamay1 ve biitinlestirmeyi
icermektedir. Bu beceriyi kazanmis olan bireyler karsilastigi bir uyari, elestiri ya da
sikayette nedenleri sorgulayarak hatalarini agiklamaya ve ¢ok agidan anlam vermeye
calismaktadir. Levent, iletisim becerilerinde basarili bir role sahip olmak i¢in gerekli

olan ozellikleri soyle ifade etmektedir:

“e Prezantabl olmak yani durus itibariyle giyimde renk se¢imine, modele, sag,

makyaj gibi bakima 6nem vermek,

"A. Tutuk - D. Al - S. Dogan, “Hemgirelik Ogrencilerinin Iletisim Becerileri ve Empati Diizeylerinin Belirlenmesi”,
Cumhuriyet Universitesi (CU), Hemsirelik Yiiksek Okulu Dergisi, C.6, S.2, Sivas, 2002, s. 36
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o Etkili bir ses tonu ve diksiyona sahip olarak konusma dilini iyi kullanmak,

e Mimik ve jestler basta olmak {izere el, kol hareketleri, beden hareketleri gibi

beden dili 6gelerini iyi kullanmak,
¢ Bilgi ve deneyim sahibi olmak,
e Kendine giiven duymak,

e Olaylar hakkinda bir eylem ya da séylem gerceklestirmeden 6nce gozlem

yapmak,
e Insanlara pozitif psikoloji ile yaklasmak,
e lyi bir dinleyici olmak,
o Sira dis1 6zelliklere sahip olmak,
e Zamanlama ve uygun ortam.”'

Tim bu 6zelliklere ayn1 anda sahip olunamasa bile bireylerle giiclii bir iletisim
kurabilmek i¢in temel olarak dinleme, bilgi sahibi olma, 6zgiiven, saglam bir durus ve
Onyargisiz yaklasim gibi unsurlarin mevcut olmasi gereklidir. Temel iletisim
Ozelliklerinin gelistirilebilir nitelikte olmasi sebebiyle zaman igerisinde kisisel gelisim
ve insani iligkiler konusunda bireyler yeterli deneyime sahip olarak birtakim beceriler
kazanmaktadir. Dogas1 geregi tek basina yasayamayan insan, varligimi stirdiirebilmek
icin diger insanlara ihtiya¢ duymaktadir. Diger insanlarla birlikte yasamanin getirdigi
bir zorunluluk olan iletisim kavrami da kendimizi, ¢evremizi ve i¢inde yasadigimiz
toplumu anlayabilmek i¢in 6n kosuldur. Giintimiizde ortaya c¢ikan kisilerarasi
iligkilerdeki sorunlarin ve psikolojik 6nyargilarin temel kaynagi iletisim becerilerindeki

eksiklikler olarak goze ¢carpmaktadir.

2.2.1. Sozlii Tletisim Becerileri

[letisim becerilerinde sézel siire¢ duygu, diisiince ve ihtiyaclarin ifade edilmesi
ve bireyler arasinda haberlesme saglanmasi acisindan 6nemli bir rol oynamaktadir.
Sozel iletiler iletisim becerileri giiclii, hitap etme ve etkileme giicli olan bireylerde

dogru yer ve zamanda kullanildiginda karsi tarafta uzun siireli ve yonlendirici bir etkiye

' B. Levent, Sinif Ogretmenlerinin Kisilik Ozelliklerinin Iletisim Becerilerine Etkisi, Selguk Universitesi (SU), EBE,
YYLT, Konya, 2011, s.82
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sahip olmaktadir. Sporcular iizerinde yapilan c¢alismada antrendrlerin  yaptigi
konusmalarin yanlis bir davranmigin diizeltilmesi, pasin nasil verilmesi gerektiginin
belirtilmesi ya da sporcunun gosterdigi ¢abanin takdir edilmesi gibi konularda sézel
iletisim becerilerini kullanma diizeyinin sporcu tizerinde motive edici ve Ozgiliven
saglayici etkilerinin bulundugu tespit edilmistir.' Eski tarihlerde yapilan savaslarda
komutanlarin ordular1 yonetme siirecinde hitabet sanatini etkili bir sekilde kullanmasi,
bireylerin milliyet¢i duygular1 ve yurt giivenligi gibi 6nemli degerleri ile birlikte son
derece Onemli sonuglar yaratmistir. Siyasi hayatta da liderlerin, kendi destekgilerine
verdikleri sozler ya da gecmiste yaptiklart basarili calismalari hatirlatmalart gibi
hususlar, sozciiklerin kitleye aktarilis bigcimi ve vurgusuyla birlestiginde kitlelerin

fikirleri istenilen dogrultuda yonlendirilebilmektedir.

Glinlimiiz pazarlama stratejilerinde miisteri odakli olan yaklagimlarin 6n planda
tutulmasi da tiiketicilerin ihtiyag¢ ve isteklerini karsilamak icin gosterilen ¢abayi temsil
etmektedir. Kisisel ve yiiz ylize yapilan satiglarda tiiketiciye bir tirtine ihtiyaci oldugunu,
o {riniin olumlu ozellikleri ve diger markalardan farkini belirterek kanitlamaya
calismak, sozciiklerin giiciiniin ve mesaj1 yollayan gondericinin diksiyonunun ne 6lgiide
basarili oldugunun bir gostergesidir. Orgiit kiiltiirii icerisinde de aym sekilde liderlik
ozellikleri arasinda yer alan sozciikleri kullanma giicii, meslektaslarin ve isgorenlerin
dogru amaglara yonlendirilmesi i¢in gereken énemli bir kontrol unsurudur. Bu agidan
distiniildiiginde anlatilmak istenen konunun 6ziine inilerek dogru ifade edilmesi ya da
algilanmasi, sorunlarin dogru anlasilmasi ve ¢6zlimlenmesi ic¢in bireylerin belirli bir

seviyede konusma ve empati kurma kabiliyetine sahip olmas1 gereklidir.
2.2.1.1. Konusma Becerileri

Insanlarin sosyal iliskilerini siirdiirebilmek amaciyla en fazla ihtiya¢ duydugu
becerilerden birisi konusmadir. Bireylerin hayatta basarili olmalari, is ve 6zel
hayatlarini1 6nemli 6l¢tide etkileyen kararlarin alinmasi ve faaliyetlerin yonlendirilmesi
acisindan etkili, giizel, anlasilir ve agik konusma bir sozlii iletisim becerisidir. Giinliik
hayatin vazgegilmez bir pargasi olan konusma, diisiincelerin, duygularin ve bilgilerin
seslerden olusan dil araciligiyla aktarilmasidir. Iletisim konusunda yapilan arastirmalar

giintimiiziin %50 ile %380’lik boliimiiniin iletisim kurarak gectigini; iletisim kurma

's. Kabaday1, Hentbol Antrendrlerinin Iletisim Becerilerinin Degerlendirilmesi (Hentbol Siiper Lig Ornegi), Anadolu
Universitesi (ANAU), SBE, YDT, Eskisehir, 2010, s.40
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zamaninin ortalama %45’inin dinleyerek %30’unun konusarak, %16’sinin okuyarak
%9 unun ise yazarak gectigi tespit edilmistir.' Bir baska ifadeyle konusma, bir mesajin
insan zihninde tasarlandiktan sonra bir gonderici tarafindan bir aliciya sozlii iletisim
kanallar1 vasitasiyla iletilmesidir ve yapilan g¢alismalar konusarak gecirilen vaktin

onemli bir yer tuttugunu gostermektedir.

Konugmada dikkat edilmesi gereken noktalar arasinda séylemek isteneni bilmek,
korkuyu kontrol altina almak, dinlemeyi 6grenmek, konusmaya baslamadan once
disiinmek, mesaja inanmak, onemli noktalar1 tekrarlamak ve alicinin beklentilerini

ogrenmek gibi tutumlar yer almaktadir.

“Soylemek Isteneni Bilmek: Tletisimde alinan mesajlara karsilik vermeden 6nce
mesaji gonderen kaynagi dinlemek, dinlenenleri diisiinmek ve zihinde tasarlayarak
geribildirimde aktarilacaklar1 siralandirmak gereklidir. Boylece ifade etmek isteneni

onceden bilerek kisa bir siirede ve planli olarak aktarmak miimkiin olacaktir.

Korkuyu Denetim Altina Almak: Topluluk oOniinde yapilacak konusmalarda
korku ve heyecana yer vermemek igin kitleye aktarilmasi gereken mesaja
odaklanilmalidir. Konusma 6ncesi 6n hazirlik yaparak mesaj1 hazirlamak, sakin olmak
ve olumsuz diistinceleri kontrol altinda tutmak konusmanin amaca yo6nelik ilerlemesine

katkida bulunmaktadir.

Dinlemeyi Ogrenmek: Kars: tarafin konusma siirecinde saygili davranarak
konusmasina izin vermek, dikkatli bir sekilde dinleyerek onemli bilgileri kagirmamak
ve konusmacinin sorununa ¢6ziim bulabilmek i¢in ¢aba géstermek dinlemenin dnemli
unsurlar1 arasindadir. Dinlemeyi Ogrenen bireyler konusana karsi saygi gostermis

olurken, konugma sirasi kendilerine geldiginde ayni sekilde karsilik alabilmektedirler.

Konusmadan Once Diisiinmek: Tletisimde konusma siirecine baslamadan &nce
kars1 tarafa iletilmek istenen mesajin zihinde tasarlanmasi gereklidir. Duygu ve
dustinceleri tam ve dogru ifade edebilmek i¢cin mesaj1 anlasilir kilan kelimeler secilmeli,

konusmada vurgu yapilmasi istenen yerlerde ses tonu ayarlanmali, dinleyicileri

! M. Kurudayioglu, “Konusma Egitim ve Konusma Becerisini Gelistirmeye Yonelik Etkinlikler”, Tiirkliik Bilimleri
Arastirmalari, S.13, Nigde, 2003, s.287
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taniyarak onlarin bakis agilar1 ve algilama diizeyleri bilinmeli, konusmayi fazla

uzatmayarak anlatilmak istenen olgu diizenli bir bicimde ifade edilmelidir.

Mesaja Inanmak: Insanlarin anlatmak istedigi mesajlarin etkili olabilmesi i¢in
kars1 tarafi bu mesaja inandiklarini hissettirmeleri gereklidir. Duygu ve distincelerin
ortaya koyulmasi siirecinde bireyin i¢inden geldigi gibi istekli konugmasi ve vurgulu ses

tonu ile beden dili kullanarak bunu pekistirmesi beklenmektedir.

Onemli Noktalarin Tekrarlanmasi: Konusma sirasinda 6nemli noktalarin tekrar
edilmesi dinleyicinin bu noktalar1 hatirlamasin1 saglamaktadir. Bazi durumlarda
anlatilanin 6nem diizeyine gore farkli yontem ve sozciikler kullanilarak pekistirme
yapmak, dinleyicinin bu konudaki goriislerini almak ve iletinin anlasilip anlasilmadigin

6grenmek icin dinleyiciye sorular yoneltmek gereklidir.

Dinleyicinin Istegini Ogrenmek: Konusma esnasinda dinleyicinin gériislerinin
Ogrenilmesi iletisimin ¢ift yonlii gerceklesebilmesi agisindan onemlidir. Dinleyiciye
basmakalip olgulari onaylatma amagli sorular yerine yoruma agik sorular sorarak
fikirlerini kendi iradeleri dogrultusunda almak, bu sorulari gerektigi yerde farkli
sozciiklerle yinelemek ve degerlendirme icin dinleyiciye oneriler sunmak dinleyicinin

isteklerini 6grenmek kapsaminda uygulanan iletisim becerileri unsurlarindandir.”’

2.2.1.2. Empati Kurma

Empati kurma kavrami, karsidaki insanla 6zdesleserek onun gibi diistinebilmeye
veya onun gibi hissedebilmeye calismaktir. Empati kurulmasi iletisim siirecinin en
Oonemli asamalarindandir ve karsidaki bireyin dogru bir bigimde anlasilmasi agisindan
onemlidir. Empati kurabilme kisisel bir iletisim becerisi olarak ifade edilmektedir.
Empati kurma “olaylara, nedenlere ve sonuglara karst tarafin penceresinden
bakabilmektir. Empati kurabilmek i¢in oOncelikle bireyin bunu istemesi gerektigi
belirtilmekte ve bunun getirecegi faydalar diistiniildiiglinde ise empati kurma istegi
kendiliginden gelisecegi savunulmaktadir. Empati kuran insanlar eksiklerini daha iyi
gormekte ve iletisimlerini daha iyi yapilandirmaktadirlar. Bu kisilerin iletisimleri

stirekli gelismeye ag¢ik olmakla beraber bu bireyler eksiklerini daha rahat gorebilmekte,

"' H.A. Silkii, Halkla Iliskiler Agisindan Iletisim Becerileri ve Liderlik, Ege Universitesi (EU), SBE, YDT, izmir,
2008, s.60
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eksikliklerin giderilmesi ve iyiye yoneltilmesi konusunda caba gosterebilmektedir.”’
Bireylerin bu konudaki becerisi bireyler arasinda saglikli iletisimin kurulabilmesi i¢in
gereklidir. Orgiitsel anlamda tek bir kisinin ¢ok fazla bir degisiklige sebep olamayacag1
bilinmekte ancak bu becerinin gelistirilmesi yoniinde egitimlerin verilmesi orgiitsel

anlamda da iletisimin gii¢lendirilmesi agisindan etkili olacaktir.

[letisimin énemli bir parcas: da beden dilini kullanmaktir. Beden dilini etkili bir
sekilde kullanabilen bireyler anlatilmak istenilen mesajin alicida daha kalici olmasini
saglayabilmektedir. Bu kisiye, ortama ve sartlara bagli olarak degismektedir. “Kendine
giivenli bir oturus, kars: tarafta saygi uyandirir. Bir mimik, anlatmak istediklerinizi kars1
tarafa aktarmada c¢ok etkili olabilir. Diger yandan bacaklar1 ¢ok acarak oturus, karsi
tarafta olumsuz izlenimlere yol a¢gmaktadir. Kisiler arasi iletisimde ses tonu, giyim
kusam ozellikleri, viicudun durusu, araya konan mesafe, gibi sozsiiz iletisim &geleri

2 Bu tiir davranislarin birbirini

iligkilerin nasil anlagilmasi gerektigini belirlemektedir.
tanimayan kisiler agisindan oldugu kadar, yakindan tanisan kisiler i¢in de ©nemli

oldugu ifade edilmektedir.

Gorsel iletisim genellikle sozli iletisimin yorumlanmasinda, baska deyisle sozel
iletilerin anlamlandirilmasinda yarar saglamaktadir. “Ayn1 s6zlerin degisik tonlarda ya
da degisik bedensel hareketlerle soylenmesi degisik anlamlari icermektedir. Gorsel
iletisimin iliskilerin ve sozel iletigsimin igeriginin nasil anlagilmasi gerektigini bildiren
bu 6zelligine iist iletisim saglama 6zelligi de denilmektedir.”® Goriildiigii gibi bireylerde
ilk izlenimin olusmasinda etkili olan beden dili, giinlik yasantimizda yer alan

tanidigimiz bireylerle iligkilerimizin yiiriittilmesinde de goze carpan bir etkendir.

Hemsirelik, insan iligkilerinin en yogun olarak yasandigi mesleklerden birisi
olarak kabul edilmektedir. Hemsirelerin hastalar1 ve hasta yakinlarinit dogru bir sekilde
anlamasi, ihtiyaclarini belirlemesi ve olumlu sonuglar elde edebilmesi, empati yetenegi
ve becerisi ile iliskilidir. Empati yapabilen hemsirenin objektif olma 6zelligine sahip
oldugu belirtilmektedir. Empati, bireyin kendisini iletisim kurdugu insanin yerine

koyarak onun duygu ve diisiincelerini anlamaya ¢alismaktir. Empatik beceri ise; bireyin

' Uluyagei - Karadas, ss. 22-38

2 A. Anil, Isletmelerde iletisim Olgusu ve iletisim Siirecinde Doniisiim, Sakarya Universitesi (SAU), SBE, YYLT,
Sakarya, 2010, s. 47

¥ Anil, s. 47
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diger insanlarin algilarini, disiincelerini, duygularini ve tutumlarmni dogru olarak
anlamasinin yaninda geribildirim de verebilmesidir. Insanlar, kendileri ile empati
kuruldugunda anlasildiklarin1 ve dnemli olduklarini hissetmektedirler. Empatik beceri,
genelde bir kisilik 6zelligi olarak ifade edilirken, hemsirelik egitimi stiresince etkili
egitim yontemleriyle gelistirilebilecek bir beceri oldugu kabul edilmektedir. Empati
yapmak, hastanin durumuna uygun hemsirelik girigsimini planlamada yararli olmasinin
yani sira hastadaki olumlu gelismeler agisindan hemsirelere de mesleki doyum
saglamaktadir.'’ Mesleki doyuma ulasan hemsirelerde yeni amaclar ve beklentilerin
olugsmasi durumunda, mevcut statiilerinin daha da Gtesine gecebilmek i¢in profesyonel
bir ¢caba gosterme ugrasina girmeleri ve itibarlarin1 koruyarak kaliteli hizmet sunumuna
devam etmeler beklenmektedir. Bu konuma gelene kadar belirli bir bilgi ve deneyime
ulasan hemsireler, hastalarin beklentilerini ve ihtiyaglarin1 daha rahat gorerek iletisimi
bunlarin {izerine kuracaktir. Hastalara konforlu ve giiven i¢inde hissettirmek, sorunsuz
bir tedavi siireci ve bakimi yasatmak hasta memnuniyetinin artirarak hemsirelerin

calisma performansinin diizeyini belirleyecektir.
2.2.2. Sozsiiz iletisim Becerileri

Iletisimde s6zel siire¢ bireylerin davramislarinda fark yaratmak, kisiler ya da
topluluklar arasinda iligkilerin gelistirilmesi, 6rgiit icerisinde bir haberlesme ag1 kurarak
boliimler arasinda koordinasyon saglamak amaciyla kullanilmaktadir. Etkili ve saglikli
iletisim 6rgiit tiyelerinin ortak inang, deger ve amag olusturmalari, beklentiler, duygu ve
dustinceleri birbirlerine dogru sekilde iletebilmeleri, mutluluklarin ve {iziintiilerin
paylasilmasi agisindan 6nem arz eden bir durumdur ve sozel iletisim becerileri bu

stirecin anlasilabilir ve etkin olmasi i¢in zorunludur.
2.2.2.1. Dinleme Becerisi

Etkili iletisimin temellerinin olusturulmasinda etkili dinleme sarttir. Etkili bir
dinlemede yargilardan, elestirilerden, kaygilardan, arinmis bir dinleme ile iletisim
kanallar1 acilarak gergek bir iletisime baslanmaktadir. Iletisim iyi gectiginde ve

tamamlandiginda kendilerini iyi ve mutlu hissetmektedir. Insanlar iletisim kurarken

' D. Ergin — N.S. Celasin — S. Akis — O. Altan — O. Bakirhoglu — S. Bozkurt, “Dahili Kliniklerde Gérev Yapan
Hemgirelerin Tikenme ve Empatik Beceri Diizeyleri ve Bunlari Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi”,
Firat Saglik Hizmetleri Dergisi, C.4, S.11, Elazig, 2009, s.52
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bilingli ya da bilingsiz, farkinda olarak ya da olmadan belirli amaclar dogrultusunda
hareket etmektedirler. Bu amaglar su sekildedir: “Kesfetmek, iliski kurmak, yardim
etmek, ikna etmek, eglenmek seklinde siralanmaktadir. Iletisimin baslica amaglardan bir
tanesi bireysel kesfetme ile ilgilidir. Baska bir insan ile iletisim kurarken, o insan
hakkinda bir seyler 6grenilirken aslinda birey kendisi hakkinda da bir seyleri 6grenmis

olmaktadir.”’!

Etkili iletisimin temel unsurlarindan olan dinlemek, kurum kiiltiirii ac¢isindan
calisanlarin performans sorunlariyla ilgilenmenin en etkili yolu olarak ifade
edilmektedir. Her ¢alisanin is yasantisinda kendisini dinleyen, olumlu ya da olumsuz bir
geribildirim veren ve Ozgiiveninin, motivasyonunun arttirilmasi amacinda olan bir
yonetici ile 1ilgili tecriibelerinin bulundugu belirtilmekte ancak bunun Kkarsit
durumlarinin daha yaygin olarak goriildiigli savunulmaktadir. Bireysel performansin
gelistirilmesinde anahtar rolii oynayan aktif dinleme 6zelliginin iletisim siirecinde
Oonemli bir yerinin oldugu unutulmamasi gereken bir noktadir. Aktif dinleyici olmak,
bireyin zihninin bagka konularla mesgul olmasini engellemek ve kendini karsidakinin
yerine koyarak dinlemek olarak tanimlanmaktadir.” Karsidaki bireyi dinlerken goz
temasinda bulunmak ve bireyin séziinii kesmemek dinlemenin 6nemli noktalarindandir.
Karsidaki bireye onu dinledigini gostermek hem saygi cergevesi hem de iletisimin
saglikli olmasi acisindan 6nem arz etmektedir. Karsidaki bireyin soyledikleri hakkinda
dogrudan ilgilenildigini gostermek, sOylenilenlerin anlasildigini el, goz ya da bas
hareketleriyle onaylamak, ortak diisiiniilen konularin bireyin kendi s6zciikleriyle tekrar

ifade etmesi gibi davranislar etkili iletisimde uygulanmasi gereklidir.
2.2.2.1.1. Dinleme Tiirleri

Yeni iligkilerin kurulmasi ve var olan iligkilerin devamliliginin saglanmasi igin
gereken bir beceri olarak ifade edilen dinleme, karsidaki kisinin ne istedigini veya ne
hissettigini anlamada etkilidir. Saygi ve sorumluluk gostergesi olan dinleme eylemi
karsidaki bireyin umursandigini, yasantisinin ve degerlerinin 6nemli oldugunu
belirterek karsi tarafin sevgisini kazanmay1 ve deger vermesini saglamaktadir. Gergek

dinleme eyleminin birisini anlama, eglendirme, avutma, yardim etme ya da sdyleme

! Meier, s.107.
2 Barutgugil, s. 101
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gibi amagclar1 oldugu ifade edilmekte ve goriintiste dinleme, segerek dinleme, saplanmig
dinleme, savunucu dinleme, tuzak kurucu dinleme, etkin dinleme ve yiizeysel dinleme

olarak yedi kategoride incelendigi belirtilmektedir.'

“Goriiniiste Dinleme: En yaygin dinleme tiirli olarak kabul edilen goriiniiste
dinleme, karsidaki insanin dig goriintli itibariyla dinliyormus gibi yapmasi ancak i¢
diinyasinda bambaska bir yerde olmasi olarak tammlanmaktadir.”® Bunun disinda
kafasint mesgul eden farkli veya daha onemli konularin bulunmasi da ihtimaller
arasinda bulunmaktadir. Aktarilmaya calisan mesajlarin, karsidaki kisinin kafasindaki
duygu ve diistincelerden daha az oneme sahip olmasi sonucu kisiler karsisindakini
dinliyormus gibi goriinmekte ancak farkli konularla ilgilenmektedir. Bu sebeple
iletisimin tam olarak saglanmasi miimkiin olmamakta, aktarilmak istenen mesajin
algilanma siirecinde eksiklikler meydana gelerek iletisimin ¢ift yonlii olma 6zelligi

kaybolabilmektedir.

“Savunucu Dinleme: Bu tip dinleyiciler sOylenenlerin tiimiini kendilerine
yoneltilmis bir saldir1 olarak algilayarak geribildirimde savunmaya ge¢mektedirler.”
Bu egilimde olan bireylerin savunmaya geg¢mesi, anlatilmak istenen konunun disina
cikilmasina neden olmakta ve bireyler olaylar1 kendileri agisindan en olumlu sekilde

yonlendirme cabasina girmektedirler.

“Tuzak Kurucu Dinleme: Konusmacinin soylediklerinin konusmadan dinlendigi
ancak sOylenenlerde agik, hata ya da eksik bulundugunda karsi tarafi zor duruma
sokacak konusmanin baslatildigi dinleme cesididir.™* Karg: taraftan edinilen bilgileri
algilayarak hata yapmasini ya da acgigin1 bekleyen birey, konusanin celigkili bir

sOylemini yakaladigi an bunun {izerine gitmektedir.

“Yiizeysel Dinleme: Bu dinleme modelinde konusanin sdylediklerinin altinda

yatan esas anlama ulasilamamaktadir. Konusanin kullandig1 kelimeleri yiizeyde kalarak

' Levent, 5.83

% N. Giirkan, Hemgirelerin Etkin Dinleme ve Beden Dilini Degerlendirme Ozelliklerinin Arastirilmasi, istanbul Bilim
Universitesi (IBU), SBE, YYLT, Istanbul, 2011, s.28

3 C. Tosun, Din Hizmetlerinde iletisim ve Halkla iliskiler, Eskisehir, 2005, s.42

* S, Maden, “Nigin Dinlemiyoruz? Dinleyememe Probleminin Sosyokiiltiirel Analizi”, Uluslararas: Tiirkce Edebiyat
Kaltur Egitim Dergisi, C.2, S.1, Erzurum, 2013, s.60
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esas altta yatan anlam algilanamamakta ve kelimelerin ya da ciimlelerin mecaz

anlamlari ciddiye alinmaktadir.”'

Dinledigini anlamak igin bireylerin konusma siirecinde en énemli unsurun geri
bildirim oldugu belirtilmektedir. “Universiteyi kazanip akrabalarinin yasadigi sehre
gelen Ogrencinin o sehirdeki akrabalarina gittiginde ‘sik sik gel bekleriz’ demelerini
ciddiye alip sik sik gitmesi ve evdekilerin de bundan rahatsizlik duymasi” 6rnek olarak
verilmistir.” Yiizeysel olarak dinleme sonucu mecaz anlamlarin 6n plana c¢ikarilarak
buna gore geri bildirimin yapilmasi iletisimde bozukluklardan birisidir. Bireylerle
sosyallesme stirecinde daha fazla birlikte olan kisilerin iletisim becerileri daha fazla

geliserek asil anlatilmak istenen yargilar1 kolayca anlayabilmektedirler.

“Secerek Dinleme: Bazi bireylerin kendi soyleyecekleri disinda baska higbir
konuyla ilgilenmedigi ya da sadece kendisini ilgilendiren kisimlarda dikkatini ¢eken
noktalarda karsisindakini dinledigi modeldir.”® Kendisini ilgilendiren konulari secerek
iletisim kuran bireyler aksi durumlarda yorum yapmaktan kacinmakta ve iletisim tek

tarafli kalmaktadir.

“Saplanmis Dinleme: Duygusal agidan saplanmis bir dinlenme olarak
tanimlanan saplanmig dinleme, bireylerin siirekli duygusal bir ton tasimak istedikleri, ne
sOylenirse soylensin giiliinecek ya da hiiziinlenecek bir hiikiim ¢ikarma egiliminde
olduklar1 dinleme tiirtidiir. Belirli bir duyguya saplanmis olan dinleyici unsurunun,
kendi ilgilendigi duygularin disinda isittiklerini hemen unuttugu ifade edilmektedir.”
Baz1 duygulara saplanmis olan bu bireylerin, yapilan her espriden olumsuz bir sonug

cikarabilecekleri gibi aksini de gergeklestirebilecekleri 6ne siirtilebilir.

“Etkin (Aktif) Dinleme: Etkin dinleme kavrami karsidaki bireyin diislincelerine
saygl gosterme, sOylediklerine dikkat etme ve dogru sekilde anlayip degerlendirme
olgularini1 igermektedir. Bu sayede 6zel ve sosyal yasantida yanlis anlasilmalar en aza
indirgenmis olacaktir.”® Ornegin etkin dinleme hastanelerde hastalarn soylediklerinin

timiiniin algilanmas1 acisindan Onemlidir. Hastanin soyledigi climleleri yorum

! Levent, s.84
% Giirkan, .28
3 Tosun, .42

4 Levent, 5.84
5 Maden, s.60
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katmadan tekrarlamak ya da el ve bas hareketleriyle onaylamak, g6z temast kurmak ve
sirdiirmek gibi tutum ve davraniglar etkin iletisimin saglanmasi i¢in iletisim

becerilerinin 6nde gelen unsurlarindandir.
2.2.2.1.2. Dinlemede Karsilasilan Engeller

[letisim stirecinin arzu edilen bigimde gerceklesmesini engelleyen her tiirlii
etkenin iletisim engeli oldugu, bir bagka deyisle “mesajin iletimine ya da aliciya ulasan
mesajin dogru algilanmasi ve anlamlandirilmasina engel olan her sey”in engel (giirtiltii)
olarak adlandirildig1 belirtilmistir. Iletilmek istenilen mesajlarin uygun sembollerle
kodlanmamasi, kelimelerin gereksiz kullanimi ya da tekrari, kanalda mesajin
iletilmesini engelleyen aksakliklarin bulunmasi veya alicinin mesaji farkli algilamasi
birer giiriiltii olarak kabul edilmektedir.! Giiriiltii, bireylerin iletisim becerileri yeterli
diizeyde olsa bile iletisim siirecinde yetersizliklere ve yanlis anlagilmalara yol
acabilmektedir. Bu sebeple bireylerin gerekli iletisim becerilerine sahip olmalarinin
yani sira iletisimi sagladiklar1 kanallarin da uygun olup olmadigina dikkat etmeleri

gerekmektedir.

Dinleme siirecinde herkesin engelleri bir sekilde kullandig1 ancak 6nemli olan
bu engellerin bilinmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Bu baglamda dinleme

stirecinde karsilasilabilecek engeller su sekilde siralanmaistir:

“Agiz Kavgasi Yapma: Insanlarin atismasi ya da tartismasi seklinde ortaya ¢ikan
bu sorun, soylenilenlere ¢cok ¢abuk karsi ¢ikilmasina neden olmakta ve dikkatin biiyiik

bir kism1 karsidakini dinlemeye degil soylediklerine karsi koymaya yonelmektedir.

Akil Okuma: Bireyin karsisindaki kisinin soylediklerine dikkat etmesi yerine
gercekten ne hissettigini ve diislindiigiinii gérmeye calismasi seklindedir. Genelde
sOylenenlere giivenin olmadig1 ortamda s6zciiklerin kendisi disinda ses tonu ve gizli
isaretlere O6nem verilmektedir. ‘Eminim o da benim gibi diisliniiyor fakat belli
etmemeye calisiyor’ gibi diisiinceler akil okumaya calismanin sonucu olusan

sOylemlerdendir.

' H. Certel, “Din-Iletisim Iliskisi ve Dini Iletisim Engelleri”, Siileyman Demirel Universitesi (SDU), Ilahiyat
Fakiiltesi Dergisi, S.2, Isparta, 2008, s.135

31



Diisiincelere Dalma: Bireyin yar1 dinleme durumunda karsidaki kisinin
sOyledigi bir sozclik ya da ctimlenin aniden 6zel bir ¢cagrisimlar zincirine yol agmasi ve
bireyi gecmis deneyimlerine gotiirmesi olarak meydana gelmektedir. Bunun sonucunda
kars1 tarafin duyulmasi engellenmekte ve birey i¢ diinyasinda yasadiklarini hatirlayarak
yaptiklarin1 zihninde tekrar yasamaktadir. Bireyin sikildigi ya da endiseli oldugu

durumlarda bu egilimin artti§1 savunulmaktadir.

Hakli Citkma: Hatali durumlara diismemek icin her seyin yapilmasi ic¢in ¢aba

gostermek anlamindadir.

Karsilastirma: Konusma sirasinda kimin daha yetenekli, gosterisli ve duygusal
acidan saglikli oldugu gibi kisisel ozelliklerin degerlendirilmesidir. Kars1 tarafin
sOylediklerinden ziyade kendi 6zellikleri ile karsisindakinin karsilastirmasina odaklanan
birey, konusandan daha iyi olup olmadigini anlamaya g¢alismakla mesgul oldugu igin
konusulanlar1 fazla anlayamamaktadir. Bunun sonucunda anlamda veya algilamada

eksiklikler ve yetersizlikler meydana gelmektedir.

Tekrarlama: Bireyin sodyleyeceklerini i¢inden tekrar etmesi olarak ifade
edilmektedir. Kisi bunu planlarken karsisindakini dinlemeye vakti olmamakta ve tiim

dikkatini bir sonraki yorumuna hazirlamaya yoneltmektedir.”'

“Siizgecten Gegirme: Anlatilanlarin sadece 6grenmek istenilen konu ile ilgili
olguyu anlamaya yetecek kadar dinlemek olarak tanimlanmaktadir. ‘Bir kadinin,
oglunun okulda kavga edip etmedigini 6grenecek kadar oglunu dinlemesi ve kavga
etmedigini duydugunda rahatlayarak dinlemeye devam etmemesi’ siizgegten gegirme

konusundaki en muhtemel 6rneklerdendir.

Yargilama: Bir kisi hakkinda yetersiz olduguna iligkin bir 6nyargi bulunuyorsa
o kisinin ne soyledigine dikkat edilmeyecegini 6ne siiren modeldir. Dinlemenin temel
kurali olarak yargilamanin, kisiyi dinledikten ve iletisinin icerigini degerlendirdikten

sonra yapilmasi gerektigi belirtilmektedir.

Ozdeslestirme: Bir bireyin aktardig: her mesajin alinmasi ve bireyin bu kisinin

kendi deneyimleri ile baglanti kurmasini ifade etmektedir. Karsidaki bireyin kendi

'S, Oztiirk, Bireylerarasi letisim: Temel Iletisim Becerileri (Ed. E. Ipekli), Eskisehir, 2011, 5.12

32



gencliginde basindan gegen bir macerayr anlatmasi ile kisinin kendi gengligini
hatirlayarak  yaptiklarint ~ zihninde canlandirmasi  bu  kisinin  kars1  tarafla

Ozdeslestirmesidir.

Ogiit: Dinleyicinin ya da alicinin destek ve onerilere daima hazir bulunmasi
durumuyla ifade edilmektedir. Dogru 6glidiin bulunmasi 6ncesinde dinleyicinin birkag
climle veya ag¢iklama duymasinin yeterli oldugu ancak duygulari gozden kagirarak

kisinin yeterince anlasilmasinda engel olustugu 6ne siirtilmektedir.

Konu Degistirme: Iletisim siirecinde séz edilen konunun aniden baska bir tarafa
yonlendirilmesi ya da degistirilmesidir. Bireylerin konudan sikildigi ya da rahatsiz

oldugu durumlarda konuyu degistirme egiliminde oldugu ifade edilmektedir.

Rahatlatma: Destekleyici, cana yakin, kibar ve giiler yiizlii davranilmasi ve
‘haklisin’, ‘kesinlikle’ gibi ifadeler kullanilarak insanlarin sevgisini kazanmaya yonelik
onaylamalar yapllmasldlr.”1 Anlatilanlarin geneline hakim olacak kadar dinlemenin

yapildig1 ancak konuya gergekten ilginin bulunmadigi durumlari ifade eden modeldir.
2.2.2.2. Yazma Becerisi

Yazili iletisim, bireylerin ayn1 yer ve zamanda olma kosulunu gerektirmedigi
icin haberlesme sinirlarin1 genigleten bir iletisim tiirti olarak kabul edilmektedir.
Gondericiden alinan mesajlarin  yaziya dokiilmesinin avantaji mesajin  gbzden
gecirilerek diizeltmelerin yapilabilmesidir.”> Bu durumda gondericinin iletmek istedigi
mesaj1 en dogru sekilde aliciya ulastirabilmek i¢in yazili belgenin imla, noktalama
kurallarina uygun olarak yazilmasi, gereksiz veya yetersiz sozciik kullanimindan
arindirilmasi, gereksiz veya yanlis bilgilerin belirtilmesinden kaginilmasi gibi hususlara

Onem verilmelidir.

Bireylerarasi yazili iletisimde eskiden sik kullanilan bir ara¢ olan mektup, mesaji
yazan Kkisinin el yazist ve kendi tuslubunu yansitmaktadir. Ancak yazili iletisim
becerileri her ne kadar yiiksek olursa olsun, bir bireyin ses tonu, jest, mimik gibi sozlii

iletisim ve beden dili unsurlarini kullanmadig: stirece séylemek istedigi anlamlar1 tam

! Levent, s.87
% ipekli, .24
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olarak 6n plana ¢ikaramadigi bilinen bir gercektir. Yazili iletigsimin sozlii iletisime olan
tstlinltigi “s6z ucar yazi kalir” ifadesindeki gibi yazili metin ve belgelerin
arsivlenebilir, gerektigi yerde tekrar kullanilabilir ve diizeltilebilir 6zelliginin

bulunmasidir.

Bireylerin yazma becerilerini gelistirebilmeleri amaciyla yazilacak konunun
onceden tasarlanmasi, yazida kullanilacak sozciiklerin 6zenle secilmesi, yazma
calismalarinin yapilmasi, gramer kurallarina uyulmasi, daha fazla okuyarak diger
yazarlarin nelere dikkat ettigi konusunda bilgi ve beceri sahibi olunmast gereklidir.'
Internetten gonderilen e-postalar, is basvurulari i¢in yazilan 6zge¢misler, devlet
dairelerine ya da kamu kuruluslarina yazilan dilekgeler, bir proje ya da faaliyetin
ilerleme raporlar1 gibi resmi nitelikteki yazismalar belirli bir yazim yo6nergesine gore
yazilarak iletilmektedir. Ifade edilmek istenen noktalarin yeterli ve agik bir dille
yazilmasi, anlam karmasasina neden olacak kelime ya da ifadelerin kullanilmamasi gibi
onemli noktalara dikkat edilmeli, 6zellikle yanlis icerige sahip bilgilerin kullanilmamasi

icin gerekli kontroller yapilmalidir.
2.2.2.3. Beden Dili

Bireyler konusma dili disinda beden dili araciligiyla da duygu, diisiince, beklenti
ve ihtiyaclarini paylasabilmektedir. Kisilerin ruhsal zenginliklerini, arzularini, fikirlerini
ve isteklerini sozciikler disinda el ve kol hareketleriyle, bedensel duruslart ve
hareketleriyle ifade etmek i¢in gerceklestirilen iletisim sekline beden dili adi
verilmektedir. Korku, hiiziin, nefret, kizginlik, mutluluk, gerginlik, siddet gibi olgular
iceren davranislar beden dilinin en belirgin oldugu 6zellikler olarak belirtilmektedir. Bu
durumlar haricinde kiiltiirlere 6zgii olarak toplumdan topluma degisen ve farklilik
gosteren davranis kaliplari, toplumsal ya da bireysel algilama, yorumlamada
degiskenlikler bulunmaktadir. Insan fizyolojisinde yer alan kiiciik detaylarm, kisinin
kendine 6zgii biyolojik yapisini ve zevklerini yansittigi ifade edilmektedir.” Bu sebeple

insanlarin duygu, diistince ve ihtiyaclar gibi ortak o6zeliklerinin yani1 sira olaylar

1 . s
Silki, s.59
2 G. Ustiinsel, Etkili iletisim Becerileri ve Beden Dili, Namik Kemal Universitesi (NKU), Fen Bilimleri Enstitiisii
(FBE), YYLT, Tekirdag, 2011, s.36
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algilama bigimleri acisindan da farkli geleneksel kiiltlirleri, jest ya da mimikleri

bulunmaktadir.

Iletisim siirecinde bireyler bilingli ya da bilingsiz sekilde karsisindakine beden
dili yoluyla mesajlar vermektedir. Bir insanin ilgi duydugu, begendigi kisiye ya da
nesneye baktiginda goz bebeklerinin irilesmesi, gerginlik yasayan ve stres altinda olan
bireylerin yiiziiniin kizarmasi ya da omuzlarini kaldirmasi bilingsizce gerceklesen beden
dili davranmiglaridir. Ancak beden dilinde tek bir harekete bakilarak mesajin
yorumlanmasi yanlis anlasilmalara neden olabilmektedir. Kisinin fiziksel goriiniisii,
bakiglar1 ve hareketleri duygularini mesaj halinde karsidaki kisiye iletmektedir.
Gonderilen bu mesajlar, bende dilini iyi bilen kisiler tarafindan dogru bigimde
algilanmakta ve iletisim siireci etkili olmaktadir.' Bu nedenle beden dilindeki
hareketlerin ne anlam ifade ettigi iyi bilinmelidir. Beden dili hakkinda dogru bilgi ve
deneyime sahip bireyler diger insanlar1 daha iyi ve kisa siirede tanimakta, algi

mekanizmasi karsidakini rahat¢a anlayip iletisimi yonlendirebilme firsati vermektedir.
2.2.2.3.1. Kisileraras1 Mesafeler ve Selamlasma

[letisim ortamindaki ses vb. engellerden etkilenmeden bireylerin iyi bir iletisim
kurmasi amaciyla mesaji gonderen kaynak ile alici arasinda belirli bir mesafenin
bulunmasi gerektigi belirtilmistir. Ayrica bu bireylerin birbirleriyle olan iligki
diizeylerine, samimiyetlerine veya resmi olma durumlarina goére iletisim mesafeleri ve
selamlasma sekillerinin de farklilik gosterdigi ifade edilmektedir. Ozel alan ya da
mahrem bdolge olarak adlandirilan yer anne-baba, es, sevgili ve ¢ok yakin arkadaslarin
girebildigi, bireylerarasi mesafenin 15 cm ile 45 cm arasinda sinirlandirildigi bolge
olarak tanimlanmakta ve bu bolgeye sayilanlarin disinda birisinin girmesi ile bireyde
stres, kalp atisinin hizlanmasi, kagma istegi gibi duygularin olustugu one siirtilmektedir.
Kalabalik marketler ya da asansorlerde herkesin ciddi bir tavir iginde olmasinin sebebi
de buna Ornek olarak gosterilmektedir. Kisisel alan kavrami ise iki arkadasin
konusurken koruduklart mesafe olarak tanimlanmakta ve 25 cm ile 1 metre arasinda
sinirlandirilmaktadir. Isyerinde birbirini taniyan ve arkadas olarak kabul edilen kisilerin

arasindaki mesafe olarak kabul edilen bu bolgeye iki insanin sokakta karsilagsmasi ve

! Silkii, s.54
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sohbet etmesi i¢in durmalar1 6rnek olarak verilmektedir. El sikisilmasi, dplisme ve
vedalagsmanin yapildigi bu alan, bireylerin kendisine fazla yakin hissetmedigi insanlarin
girebildigi alan olarak a¢iklanmustir.! Insanlarin birbirine bu sekilde mesafe koymalari
aralarindaki giiven ve yakinlik diizeyinin bir gostergesidir. Insanlar, kendilerine yakin
hissettikleri kisileri 6zel alanlarina kabul etmekte, diger yakinlarimi ise kisisel bolge

sinirlar1 arasinda tolere etmektedir.

Kisilerin sosyal alan olarak algiladiklar1 kavram, kisilerin tanidiklari, ¢alistig
ortamdaki arkadaslari, kapici, bakkal, manav gibi bireylerle kurulan iliskilerde 1 metre
ile 2,5 metre arasinda degisen mesafedir. Is toplantilari, sosyal mekanlarda gergeklesen
bulusmalar ya da davetler gibi yerlerde birbirini az taniyan insanlar arasinda bu mesafe
korunmaktadir. Genel alan veya ortak bolge olarak ifade edilen alan kalabalik gruplara
hitap edilen bolgelerde insanlar arasinda korunan mesafedir. Otobiis duraklar1 ve tren
istasyonlar1 gibi halka ag¢ik yerlerde birbirini tanimayan insanlarin, ¢ok kalabalik
durumlar haricinde koruduklar1 2,5 ve tizeri mesafelerdir. Kalabalik bir grup hedef kitle
karsisinda konusan siyasi bir liderin ya da egitim-6gretim veren egitmenlerin
Ogrencileriyle arasindaki uzaklik bu kavrama ornek olarak gosterilmektedir. Aymn
sekilde selamlagmalar da bireylerin bulunduklar1 ortam sartlarina ve giiven iligkilerine

gore degismektedir.

Koylerde yasayan bireylerin kentlerde yasayan bireylere oranla daha rahat
iligkiler kurabilmesi ve niifus yogunlugunun diisiik oldugu kirsal bolgelerde bireylerin
daha genis bolgeye ihtiya¢ duymasi sebebiyle kdylerde selamlasma mesafesi sehirdeki
insanlara gore daha fazladir. Tenha bolgelerde yasayan bireylerin selamlagsmasi ise daha
uzak bir mesafeden el ya da kafa sallayarak gerc;ekle§mektedir.2 Insanlarin ihtiyag
duydugu bu mesafenin ihlal edilmesi bireylerde daralma, sikilma, gerginlik seklinde
meydana gelebilir. Kendi giiven mesafesine uyulmayan bireylerde igine kapanma ya da
saldirganlagsma gerceklesebilir. Bu olgularin meydana gelmemesi i¢in beden dili iyi
kullanilmal1, karsidaki bireye mesafesini belli ederek durumdan rahatsizlik duyuldugu

ya da memnun olundugu hissettirilmelidir.

! Ustiinsel, s.46
? Silkii, 5.48
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2.2.2.3.2. Jest ve Mimikler

Sozli olarak ifade edilen mesajlarin desteklenmesi, vurgulanmasi ya da
duygularin aktarilmasi amaciyla bireyler jest ve mimiklerden faydalanmaktadir. Mimik,
bireyin i¢ diinyasindaki duygusal durumun ortaya ¢ikardigi yiiz kaslarinin kasilip
gevsemesi ile bakis, yiiz ve ¢izgilerde olusan degisikliklerin tiimiidiir. Bilingli ya da
bilingsizce olarak meydana gelebildigi savunulan mimiklere, kisinin mutsuz oldugunu
gostermemek icin kasith olarak giiliimsemeye c¢aba gostermesi ve i¢inde bulundugu
olumsuz durumu belli etmemek adina olumlu bir tavir sergilemesi ornek olarak
gosterilmektedir.' Iletisim siirecinde dinleyicinin konusmaci pozisyonundaki kisiye
bakislarindan konusmaciy1 dinleyip dinlemedigi, konusmay1 anlayip anlamadigi,
konusma siirecinden sikilip sikilmadigi gibi durumlar anlasilabilmektedir. Konusma
stirecinde dinleyicinin konusmaci disindaki yerlere bakmasi konugmanin uzun stirdiigii

dusiincesini anlatma seklidir.

Jestler bas, el, kol, bacak ve bedenin kullanimiyla olusan ifadelerdir. Basin
yukari asagi sallanmasi karsidaki kisiye ‘evet’ anlamini belirtirken, basin 6ne egik bir
sekilde ylirlinmesi utangachigi ve i¢e kapanikligi ifade etmektedir. Jest ve mimikler
‘esas’ ve ‘ikincil’ olarak iki grupta incelenmistir. Esas jest ve mimikler, duygu ve
dustinceleri destekleyen, somutlagsmalarin1 saglayan hareketler olarak tanimlanirken,
ikincil jest ve mimikler, esas anlatilmak istenene katkida bulunmayan ve kendiliginden
ortaya ¢ikan hareketler olarak ifade edilmektedir. Bireylerin birbiriyle sohbet ederken
g6z kirpma, kollar1 agma, bas sallama gibi hareketler, karsi tarafa iletilmesi gereken
mesaj1 iceren jestlerdir. Hapsirma ve esneme gibi kendiliginden olusan durumlarda da
ikincil jestler kisiden kisiye degismektedir. Resmi bir sunumda ya da kalabalik bir
konser salonunda insanin hapsirigini tutmaya g¢alismast ve bunun sonucunda Oziir
dileyen bir tavir takinmasi genel bir tutumdur. Ancak bireyin istemedigi halde
pencerelerin acik olmasi ve bundan rahatsiz olarak net ve miimkiin oldugunca siddetli
hapsirmast bu hareketin ikincil jest olmaktan ¢ikip esas jest haline doniismesine neden
olmaktadir.” Ikincil jestler bireyin daha cok rahatii saglamak amaciyla yapilan

hareketlerdir. Bacak bacak {istiine atarak ya da bagdas kurarak oturmak, ayakta

' Silkii, 5.56
2 Ustiinsel, .20
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dururken kollarin birlestirilmesi gibi davraniglar bireylerin kendine 6zgii jestleri olarak
ifade edilebilir ve iletisim siirecinde bu bireyin nasil bir kisilige sahip oldugu hakkinda

bilgi verebilir.
2.2.2.3.3. Gozler ve Bakislar

Insanlarin viicudunda en dikkat ¢eken bolge yiiz, yiizde ise en fazla dikkat
gozlerdedir. Kaslarin ¢atilmasi, giiliimseme, saskinlik gibi ifadeler insan yiiziinde en
fazla goriilen hareketlerdir. Bireylerin edindigi bilgilerin yiizde 90 oraninda gorme
duyusuyla elde edildigi ve bu nedenle g6zlerin iletisim siirecinde daha énemli bir yere
sahip oldugu savunulmaktadir. Bir insanin digerine bakmasi ona ilgi duymasi ve 6nem
verilmesi anlamina gelmektedir. G6z temasinin zayif olmasi ise karsidakine saygi
duymama anlam1 vermektedir. Kars1 tarafa ilgi duyan insanin g6z bebeklerinin agildigi,
birisinin g6zlinli kag¢irmasinin ise bir seyler sakladigini belirttigi bilinmektedir. Bir
kisiye atilacak ufak bir bakis ile sabit bakis arasinda olan g6z temasinin iliskilerde
yakinlik derecesini temsilen degiskenlik gosterdigi ifade edilmistir." Insanlar olumlu bir
sey sOylediklerinde giilme eylemi gerceklestirilmekte ya da birisine olumsuz bir tavir
takinmak istendiginde ciddi bir ifade sergilenmektedir. Bu agidan iletisime geg¢ilmek
istenen bireyler olan g6z temasi, insanlarin karsidaki hakkinda neler hissettigini
belirtmektedir. Konusma eylemi sirasinda bireyin kaglarim1 catmasi ya da yiiz
cizgilerinin gerilmesi, bireyin sikintili bir goriintii ¢izdigini ve konugsmaktan memnun

olmadigini ifade eden bir davranistir.
2.2.2.3.4. Bas Hareketleri

Bas hareketleri, basin yukariya, asagiya ya da yanlara dogru sallanmasi ile
meydana gelen, insanin i¢ diinyasindaki olaylar1 agiga vuran bir anlatim sekli olarak
tanimlanmaktadir. Bas hareketlerinin bir durumu onaylama ya da reddetme anlamlari
oldugu bilinmektedir. Basin 6ne birkag kere sallanmasi onaylama, saga sola sallanmasi
ise reddetme anlamlar1 igermektedir. Ancak bazi durumlarda bireylerin basini geri atip

kaslarin1 yukar1 kaldirarak reddettigini belirtmesi de miimkiindiir.

! Giirkan, s.34
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Ustiinsel, ti¢ temel bas pozisyonu oldugunu belirtmektedir. Birincisi, basin
yukarida olup konugmacidan duyulanlara tarafsiz bir yaklasimin sergilendigi pozisyon
olarak ifade edilmis ve bas hareketsizken ara sira kiigiik egilme hareketlerinin
yapilabilecegi one siiriilmiistiir. Ikinci pozisyonda basin bir yone dogru egilmesi ile
kisinin konuyla ya da birisiyle ilgilenmeye basladigi anlasilmaktadir. Bir satis icin
sunum ya da konusma yapilirken dinleyicilerin bu hareketi yapip yapmadigina dikkat
edildigi savunulmaktadir. Son pozisyonda bas asagiya dogru egiktir ve karsi tarafa
olumsuz ya da elestirel bir tavirla yaklasilmaktadir. Ayrica her iki elin basin arkasinda
oldugu hareketin ise midiir vb. mesleklere sahip olan bireylerde kendine giiven ve
baskin olma duygularinin ifade edilis bi¢imi oldugu ifade edilmistir.' Bas hareketlerinin
bu pozisyonlar1 genel olarak karsi tarafla olan ilgiyi belirten hareketlerdir. Basin normal
bir durumda dik durmasi karsi tarafa tarafsiz bir anlam ifade ederken, hafifce egilmesi
ilgini arttifini, asagiya dogru egilmesi ise yargilayict bir tavir sergilendigini

belirtmektedir.
2.2.2.3.5. Bacaklarin Kullanihisi ve Oturma Diizenleri

Bacaklarin kullanis1 ve oturma diizenleri bireylerde birgok anlam ifade etmekte
ve karsidaki bireylerin ruh halini anlayabilmek i¢in yeterli iletisim becerisine sahip
olmak gereklidir. Otururken ayak bileklerini iist {iste koymak kontrol ve hazir olma
durumunu simgelemektedir. Bacak bacak ustiine atmanin ise hazir bulunmayis ve
anlasamama anlamlarini icerdigi ifade edilmektedir. Ancak bu hareketin olumsuz bir
tutum ve i¢ gerginlik isaretinin yam sira karsilikli iliskide inceligi yansitabilecegi de
savunulmaktadir. Bacaklar1 acarak oturma erkeksi bir mesaj olarak belirtilmekte,
ayaklarin sandalye kenarina takilarak oturulmasi ise bireyin gerginliini One
cikarmaktadir. Ayaklarin sandalyeden uzatilarak oturulmasi memnuniyeti isaret eden bir
hareket olarak yorumlanmaktadir. Bunlarin yani sira bireylerin yiiriiyiis sekilleri
bireyler hakkinda onemli bilgiler verebilmektedir. Duvar kenarindan yiirlimeyi tercih
eden bireylerin ¢ekingen ve tirkek izlenim yarattig1, saldirgan ve baskin bireylerin ise
kaldirim ya da koridorun ortasindan yiiriimeyi tercih ettii degerlendirilmektedir.” Bu

sekilde davranan bireyler digerlerine baskin gelerek kendilerine yol verilmesini

! Ustiinsel, s.58
2 Giirkan, .36
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istemektedir. Duvar kenarindan yiirtiyen bireyler ise kendi bulunduklar1 alanla yetinip

digerlerinin ustiinliiglinti kabul etmis durumdadir.
2.2.3. Terapétik Iletisim Becerileri

Terapotik iletisim, tedavi amach kullanilan, danisman ile danisan kisi arasinda
gecen iletisim stirecidir. Terapdtik (psikolojik yardim) beceriler ya da danisma
becerileri, bir rahatsizlif1 olup yardima ihtiya¢ duyan ve bu amagla uzman bir kisiye
danisan bireyin sorunlarimi ¢6zmeye yardim eden, sorunlarin §zgilirce ortaya
koyulmasini saglayan bir ortam yaratan ve sorunlarin objektif olarak goriilmesini
saglayarak eyleme ge¢me imkani veren metotlarin ve asamalarin uygulanabilme
becerisidir. Danisma becerilerine; mesleki kariyerlerini degistirmek isteyen kisilere
yardim etmek, meslekle ilgili karar vermek, bireylerin hayatla ilgili birtakim 6zel
kararlar1 almalarin1 kolaylastirmak, yakinini kaybetmis bir kisiye yardimci olmak,
cocuklar ve ergenlerin aile problemlerini ¢6zme konusunda yardimer olmak, psikiyatrik
zorluklar ve bu zorluklar hakkinda karar verirken baska bir uzmana danigmak,
meslektaslara yardim etmek ve dgrencilere danisman olmay1 6gretmek gibi konularda
ihtiya¢ duyulmaktadir." Psikolojik danigman olarak gérevli kisi, karsisindakinin neler
hissettigini oncelikle anlayabilmeli ve duygusal olarak hangi asamalardan gececegini
bilmelidir. Bireysel deneyimi ve akademik bilgisi 1s1ginda cesitli insanlarla iletisim
kurabilmek ve ortama uyum becerisine sahip olmak terapétik iletisimin etkili kilinmasi

icin gereken kosullardandir.

Terapotik iliskilerde bulunmasi gereken temel kosullar empati, saygi, saydamlik
ve somutluk olarak belirlenmistir. Tepkisel boyutlar olarak adlandirilan bu kosullara
‘iliskinin simdi ve buradaligr’, ‘kendini agma’ ve ‘ylizlestirme’ eylem ilkeleri eklenerek
terapotik iliski stireci agiklanmaya ¢alisiimaktadir. Empatik yaklasimda baska bir
insanin duygu ve tecriibeleri ile bunlari dogru olarak algilama ve iletme yetenegi 6n
plandadir. Bu 6zdeslesme siirecinde karsidaki bireyin varligina biiriiniilmekte ve olaylar
onun bakis ac¢isindan algilanmaya calisilmaktadir. Ancak karsi tarafin kimligine
biirlinme siirecinde kimlige tam olarak girilemeyecegi i¢in, karsidaki bireyin diinyasinin

hem iginde hem disinda kalinmis olmaktadir. Bu durum, danigsmanin karsidaki bireyin

' Ozkurt, 5.36
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kizginlik, korku ya da seving duygularini, bu duygularin nedenleri ve sonuglarini
anlayabilme imkaninin kendisini kaptirmadan, kontrollii bir sekilde verilmesini
saglamaktadir.' Empati duygusuyla hareket eden bireyler karsilarindaki insanlar1 daha
iyi anlayip cevap verebildikleri i¢in daha ¢ok sevilmekte ve dost olarak goriilmektedir.
Giliven duygusunun saglanmasi ve yakin iliskilerin meydana gelmesinde dnemli bir rol
oynayan empati, danisman-danigan iligkilerinde de en biiyiik paya sahiptir. Sorunu olan
bireylerin i¢ dinyalarin1 disariya agma ve sorunlariyla yiizlestirme becerisi insanlarin
cok az bir kisminda bulunmaktadir. Bu beceri ise insanlarda daha fazla bir arada

olundugunda gelistirilebilir bir nitelik kazanmaktadir.
2.3. Orgiitlerde iletisim Becerileri

Orgiitsel iletisim, birden fazla insanin bir amac¢ dogrultusunda toplanmasini
saglayan ve igbirligi temelinde orgiit amaglarina ulagsma yoniinde etkili ¢alisma ortami
yaratan, bireylerin birbirine ve ¢evreye olan uyumda olumlu bir role sahip olan tiim
insan etkinliklerinin paylasilmasi olarak tanimlanmaktadir. Orgiitler arasindaki
iletisimin faydalar1 arasinda politika ve Kkararlarin orgiit tyelerine duyurulmasini
saglayarak yanlis soylentilere engel olunmaktadir. Uyeler ve orgiit biitiinlesmesini
saglayarak bir aile ortaminin yaratilmasina, dostluk, yardimlagsma ve baglhlik
iligkilerinin gelistirilmesine olanak vermektedir. Ayrica ast ve iist arasindaki iyi yonlii
karsilikli iletisim 6zendirilmekte, {iyelerin gelecege beklentileri, ilerleme olanaklari,
ticret ve odiillendirme gibi durumlar hakkinda bilgi sahibi olmasi saglanmaktadir.’
Boylece orgiit icerisinde giiven zemini hazirlanarak temel iletisim becerilerinin

gelismesine ortam yaratilmakta ve calisanlarin is motivasyonlar: yiiksek tutulmaktadir.

Insanlar, toplumsal rolleri geregi ve iiyesi olduklar: tiim sosyal gruplarda oldugu
gibi is yasaminda da kendi sahip oldugu becerileri gostermek ve kendi varliklarini
korumanin yani sira 6rgiitiin var olmasi i¢in de kendilerine ve ¢alisanlarina yonelik
olarak koymus olduklara hedeflere wulagsmak ic¢in siirekli iletisim halinde
bulunmaktadirlar. Amirleri, patronlar, 6gretmenler, miisteriler, iist diizey yoneticiler,

devlet liderleri gibi pek c¢ok kisi ve kurulusla kisisel ve resmi iligkiler ¢ergevesinde

"I, Yildirim, “Psikolojik Danisma ve Rehberlik Programi Ogrencileri ile Psikoloji Programi Ogrencilerinin Empatik
Egilim ve Empati Beceri Diizeyleri, HU, EFD, S.7, Ankara, 1992, 5.193
2 Celik, s.18.
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iletisim kurmakta ve etkilesimde bulunmaktadirlar. Bireylerin yapilarinda bulunan
paylasimcilik duygusu sayesinde, giinliik yasamdaki iletisim genel olarak samimiyet
cercevesinde gelismektedir. Is yasamindaki kurallar da is hayatina gegisten sonra
Ogrenilmektedir. Bir orgiitiin tiyeleri arasindaki iliski, ¢alisanlar o 6rgiit i¢inde gorev
yaptiklar stirece stireklilik gostermekte ve iletisimdeki bu siireklilik 6rgiitiin koydugu
hedeflere ulasmada onem arz etmektedir. Calisanlar arasindaki iletisim ve Orgiitiin
basarili olmasi dogru orantilidir. Iletisim aracilifiyla ¢alisanlar isin nasil yapilacagini,
kendisinden nelerin beklenildigini ve yaptigi is ile ilgili hedefe ne kadar yaklastigini ve
yapilan isin sonuclar1 hakkinda yoneticilerin ve oOrgiitte diger calisanlarin ne

diisiindiigiinii 5grenmektedir."

Insanlar, yasamlarinin her déneminde bir topluluk ya da orgiite aktif olarak iiye
olmaktadir. Bireylerin sosyal yanini giiglendiren ve yasamini sekillendiren bu topluluk
ya da orgiitler, yapilarina gore bigcimsel ve toplumsal orgiitler olmak {iizere ikiye
ayrilmaktadir. Bigimsel orgiitler icinde yer alan kisilerin gorev ve sorumluluklari bir
plan dahilinde sekillendirilip belirlenmistir. Bu gorevler, kisisel amaglarin
gerceklestirilmesi disinda Orgiitiin belirlemis oldugu hedeflere ulasmak igin yapilan
dizenlemelere yoneliktir. Aile ve arkadas grubu gibi toplumsal oOrgiitler ise
sorumluluklarin ve gorevlerin olaylarin akisina ve duygulara gore kendiliginden
sekillenmis oldugu ifade edilmektedir.” Bigimsel drgiitleri toplumsal orgiitlerden ayiran
en 6nemli fark, gorevlerin belirli amaca gore diizenlenmis ve planlanmis olmasi olarak
belirtilmektedir. Ancak her iki o6rgiit tiirtinde de insanin egemen olmasi ve kisilik
yapilar1 ile birlikte ge¢misten gelmis ortak kiiltiir 6geleri, degerler, inanglar gibi

birikimlerin siireci etkilemis olmasi bu iki 6rgiitsel olusumun ortak noktalaridir.

Iletisimin diiriist sekilde ve kars: tarafa giiven verecek sekilde yapilmasi, acik ve
giiven verici iletisimdir. Iletisimde diiriistliik giiveni de beraberinde getirmektedir.
[letisiminde agik ve diiriist olan kisilere daha fazla giivenilmektedir. Iletisimin acik ve
giiven verici olmamasi durumunda ise iletisim aksayacak ve kopukluk meydana
gelecektir. Kisi, karsi tarafin soylediklerine inanmis gibi goriinse de, gercekte

inanmayacaktir. Diiriist olmayan yaklasim, yine diiriist olmayan bir davranisla karsilik

''N. 0. Sagbas, iletisim, Orgiitsel iletisim ve Okul Yonetimi, Beykent Universitesi (BEU), SBE, YYLT, istanbul,
2013, s.29
% Sagbas, 5.30
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bulacak, kisaca, iletisim saglam temellerin iizerinde olmayacaktir. “Orgiitsel iletisimde
aciklik ise orgiit iletisiminin saglikli ve serbest bir bigimde yapilmasidir. Orgiitlerde
bazi durumlarda ise ayni anda, ¢ok farkli pozisyonlar ve kademeler arasinda iletisime
gerek duyulmaktadir. Iletisimin oniindeki tiim engellerin ortadan kaldirilmasini
gerektirmektedir. Agik iletisim gergeklestiren kurumlarda, ¢alisanlarin hem kendilerine
hem de orgiite olan giivenleri artmakta ve bdylece islerine daha iyi motive
olmaktadirlar. Yine calisanlarin is kalitesi ve verimliligi artarak, orgiitlerine baglilik

I

gelistirme gostermektedir.”” Bireylerin birbirlerine gosterdikleri tutum ve davranislarin
aym sekilde karsilik almasi, iletisimin niteliginin ¢ift yonlii bir stire¢ oldugunun kaniti
olarak gosterilebilir. Iletisim kanallar1 ve ortam kosullari izin verdigi miiddetge alic1 ve
gonderici arasindaki iliski ne kadar acik ve dogru olursa, geribildirimler de o Slgiide

saglikli olacaktir.
2.3.1. Yoneticilerde Iletisim Becerileri

Orgiitlerin amaglaria ulasabilmesi insan unsurunun etkisiyle gerceklesmektedir.
Insanin sahip oldugu bu deger hiimanistik kapsamda da konu alinmis ve insam1 merkeze
alarak, her birey kendi biitiinliik ¢ercevesinde ele alinmustir. Orgiitlerin etkililik
acisindan yapisal, fiziksel ve ekonomik kosullara sahip olsa bile, sistemin isletilmesi
icin ihtiya¢ duyulan insana gereken Onemin verilmedigi takdirde sistemin verimli
calismayacag1 belirtilmektedir. Bu sebeple orgiit calisanlarinin 6rgiite bagliliklarinin
arttirllmasi i¢in yoneticilerin beceri, yardimseverlik, uyumluluk ve agiklik gibi konulari
on planda tutmasi gerekmektedir. Clinkii yonetici, “belli bir zaman dilimi i¢erisinde bir
takim amaglar1 gerceklestirmek i¢in orgiitte bulunan insan, para, hammadde, malzeme,
makine gibi tiretim kaynaklarini kullanma yetkisine sahip olan, bunlar arasinda uyumu

saglayan ve gerekli durumlarda politika ve stratejileri saptayan kisidir.”

Etkili ve basarili bir yonetici olmak i¢in insan kaynaklarinin nasil yonetilecegi,
isgorenlerin davranis modellerinin belirlenerek nasil motivasyonlarinin artirilacaginin
bilinmesi gereklidir. Bunu saglamanin tek yolu da yoneticilerin isgorenlerle sozlii ya da

sOzsliz iletisim becerilerini kullanarak calisanlari bilgilendirmesi, iletisim araglarini

'N. Geng, Yonetim ve Organizasyon Cagdas Sistemler ve Yaklagimlar, Ankara, 2012, ss. 332-333
2 G. Ozdemir — A.T. Bozkurt — T. Aydin, “Okul Yéneticilerinin insancil Yeterlikleri”, ilkogretim Online Dergisi,
C.14, S.1, Ankara, 2015, s.152
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etkin kullanarak daha fazla kisiye ulasabilmesi ve geri bildirimde bulunarak ayni

hatalarin tekrar edilmemesinin saglanmasidir.

Erdem ve Simsek, Ogretmenler ve okul yoneticileri hakkinda yaptiklar
calismada mesleki gelismeleri takip etmek, gelisen teknoloji ve araglara uyum
saglayabilmek yani mesleki bilgi ve becerileri kazanmak icin egitim faaliyetlerinin
onemini vurgulamiglardir. Kaliteli egitim-6gretim i¢in okul icinde isbirligi, meslege
yeni baslayan 6gretmenlerin okula uyum siireci, kurum igerisinde rekabet ortaminin
olusturulmasi, egitimde biitiinliiglin saglanmasi, iletisim ve teknik becerilerin
kazandirilmasi gibi faktorlerin gerekliligi savunulmustur. insancil yeterliklere deginilen
calismada birey ve gruplar anlamak, giidiileme becerileri edinmek, etkili ve ortak ¢aba
olusturmak, baskalar1 hakkinda varsayimlar, inan¢ ve tutumlar, bunlarin kullaniliglari

gibi insan iliskileri temelli 6zellikler ele almmusgtir.'

Bireylere saygi duyma ve beklentilerine duyarli olma orgiitlerin gercegi olarak
degerlendirilmis ve insanlar1 glidiilemek, onlar1 anlamak, grup yasantisini bilmek ve
onlarla etkili bi¢gimde ¢alismak igin bilgi ve becerilerin gelistirilmesi ile miimkiin
olacag ileri siirtilmiistiir. Yoneticilerin de insanlar1 bir amag altinda toplamak ve bu
ama¢ dogrultusunda faaliyet gostermelerini saglamak gibi temel sorumluluklar
bulunmaktadir. Bu nedenle, diger isgorenler ile dostane iliskiler kurma, insan sevgisini
ve saygisini 6n planda tutma, kendini ve ¢evresindeki insanlar1 tanima gayreti, insani
iligkilerde ¢ikabilecek iletisim sorunlarinin ¢oziimii gibi konularda yoneticilerin yeterli
olmasi gerekir. Bunun gergeklesebilmesi de yoneticilerin ¢alisanlar {izerinde iletisim

becerilerini ne 6l¢tide kullanabildigine baghdir.

[letisimin en 6nemli unsurlarindan olan empati etkili iletisimde iletilen mesaj ile
kars1 tarafin neler hissedebilecegi ile ilgili bir yaklasimi igermektedir. Bu agidan empati
kurabilen insanlar, kars1 tarafin onu anladiklarini daha iyi hissettirebilmektedirler. Ikna
stirecinin diger bazi araglart da bilgili olmak, konusunda uzman olmak, iligkilerini iyi
yonetebilmek, tecriibe sahibi olmak, insan ve insan psikolojisinden anlamak gibi
ozelliklerdir. Iyi bir yonetici insanlar1 iyi tanimali ve insan psikolojisini dogru analiz

edebilmelidir. Psikoloji konusunda bilgi sahibi olmayan bireylerin karsisindakini

"AR. Erdem — S. §imsek, f.‘(")gretmenlere ve Okul Yoneticilerine Verilen Hizmet I¢i Egitimlerin Irdelenmesi”, Usak
Universitesi (UU), SBD, C.6, S.4, Usak, 2013, s.96
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etkilemesi veya ikna etmesi zordur. Kisiler kendilerini yetistirmis ve bilgili olan
insanlara daha rahat ve kolay inanmakta ya da bu egilimdedir. Ayrica tecriibe de bilgi
sahibi olmanin yan1 sira ikna siirecini olumlu yonde etkilemektedir. Insan iliskilerinde
iyi olan yoneticilerin iletisimlerinde basarili olacaklar1 bir gercektir. Insan iliskilerini iyi
yonetebilmek de iyi bir psikoloji bilgisini gerektirmektedir.' Kisacas psikolojik bilgiye
sahip olmanin yaninda insanlar1 giindelik hayatta da analiz edebilen bir birey iyi bir

yonetici olma yolunda ilerleyebilir. Insan iliskileri iyi olan bireyler, bir grubu ya da

toplulugu kontrol edebilmekte ve faaliyetleri yonlendirebilmektedir.

2.3.1.1. letisimi Arttirica Uygulamalari Kullanabilme

Orgiitsel iletisim siirecinde 6rgiit yoneticileri iletisimin baslamasim saglayan

kaynak pozisyonundadir. Orgiitsel iletisimin baslamasi i¢in gerekli yetenek, deneyim ve

bilgi diizeyine sahip olan yoneticiler, iletisim artirict uygulamalar araciligiyla

isgorenlerin orgiit igerisindeki isleyise uyum saglamalarina yardimer olmaktadir.

Tablo 1. Yéneticilerin Orgiitsel iletisimi Arttiric1 Uygulamalari

Tletisim Arttiric1 Uygulama

Aciklama

Acik Kapi Teknigi

Bicimsel Sikayet
Prosediirlerini Uygulamak

Anketler

Bicimsel Olmayan Toplantilar

Yoneticilerin Boliimleri
Ziyaretleri

Oneri Sistemlerinin
Yerlestirilmesi

iletisim Ortamindaki
Giiriiltiiniin Azaltilmasi

Isgorenler ve yoneticiler arasindaki orgiitsel uzaklik gibi nedenler
dolayisiyla meydana gelen iletisim aksakliklarini ortadan kaldirmak
amacindadir.

Isgorenlerin haklarina saygili olan yoneticilerin bulundugu isletmelerde
kullanilan yontemdir.

Calisanlara ulasabilmek i¢in kullanilan en etkin aragtir.

Isgorenlerin fikir ve goriislerinden yararlanmak amaciyla katilimin
saglanarak 6zgiirce konusma ortaminin olusturuldugu ve belli bir diizeni
bulunmayan toplantilardir.

Kimi zaman yoneticilerin program dahilinde olmadan 6rgiit boliimlerini
ziyaret ederek isgorenlerle cift tarafli iletisim kurmalaridir. Calisanlarin
yoneticilere iletmesi gereken mesajlar ifade etme ve birbirlerini tanima
olanagi veren ziyaretlerdir.

Yoneticilerin etkin bir iletisim sistemi olusturmasi ve isletme diizenini
saglamasi agisindan 6nemlidir.

Orgiit  genelindeki iletisim siirecini kapsayan ve mesajlarin
giivenilirligini, dogrulugunu azaltan her sey engel ya da giiriiltii olarak
nitelendirilmektedir. Yoneticinin bu engelleri ortadan kaldirarak saglikli
iletisimi saglamasi gorev ve sorumluluklar1 arasindadir.

Kaynak: U. Kilig, Yoneticilerin iletisim Becerileri ve Bir Liman Isletmesinde Uygulama Ornegi,
Maltepe Universitesi, SBE, YYLT, istanbul, 2014, s.54

1. Efil, Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, istanbul, 2002, 5.9
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Orgiit i¢i ve disindaki bilgi akisini kontrol etmekte ve orgiit hedeflerini
gerceklestirme yolunda gerekli faaliyetleri yoOnetebilmektedir. Bu dogrultuda
yoneticilerin 6rgiit icerisinde olumlu ya da olumsuz bir iletisim olusturma etkileri
bulunmaktadir. Bu etkileri saglayan iletisim artirict unsurlar agik kapi teknigi, bigimsel
sikayet prosediirlerini uygulamak, anketler, bicimsel olmayan toplantilar, yoneticilerin
boliimleri ziyaretleri, neri sistemlerinin yerlestirilmesi, iletisim ortamindaki giirtiltiiniin

azaltilmasi seklinde 6zetlenmektedir.
2.3.1.2. Tletisim Araclarmm Etkin Kullanimi

Yoneticiler, arastirmalara gore orgiit icerisinde bilgi toplamak icin en fazla s6zel
kanallar1 tercih etmektedir. Ingiltere ve Amerika’da yapilmis olan calismalarda
yoneticilerin zamanlarin biliylik bir kismimi (%66-88) konusarak gecirmektedir.
Yoneticilerin, isleri yuriitmek i¢in gerekli bilgileri astlariyla iletisime gecerek elde
ettikleri gbzlemlenmistir. Astlarla sozel iletisime girilerek kapali ve acik uglu sorularla
disiinceleri  ogrenilmekte, ‘Projenin teslim tarihi nedir?’, ‘Bu konuda ne
distiniiyorsun?’ gibi sorular isgérenlere yoneltilerek terfi, 6diillendirme, ise alma ya da
isten atma, emretme, karizma, bilgi ve deneyimlerle isgorenler etkilenebilmektedir.'
Sozlu iletisim becerilerini 6n plana ¢ikaran yoneticiler, ¢alisanlarin isleri hakkindaki
dustincelerini, 6rgiit ortamindaki atmosferi, is tatmini ve performans diizeylerini rahat¢a
gozlemleyebilmektedir. Genel cer¢eveden bakarak gidisata miidahale edebilme ve
sorunlar1 anlayarak ¢6zebilme yetenegine sahip yoneticiler sayesinde orgiitsel basari
saglanabilmektedir. Bunu saglamak i¢in de yoneticilerin s6zlii ya da yazili iletisim
kanallarmi etkin bir bicimde kullanmasi gereklidir. Hangi durumlarda hangi iletisim
araclarinin iletisimi kolaylastirabilecegi, mesajin anlasilir ve hizli olabilecegi
belirlenerek orgiit iginde eksiksiz bir iletisim agimin olusturulmasina ihtiyag

duyulmaktadir.
2.3.1.3. Geri Bildirimde Bulunma

Orgiitlerde geribildirim, kaynaktan (genelde yonetici) ¢cikan mesajin ne dlgiide
dogru ve tam anlasildiginin bir gostergesidir. Mesaji gonderen kisinin aldigi

karsiliklarin farkli bigcimlerde olusabilecegi ifade edilmektedir. Yoneticilerin etkin

' Silki, s.116
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geribildirimlerde bulunmasina katkida bulunacak kurallar asagida maddeler halinde

siralanmuistir:

“e Etiketler kullanilmali,
e Tanimlayici olunmali,
e Abartilmamali,
e Olaylar kisa ve uygun bi¢imde ifade edilmeli,
e QGeribildirim dogru olarak bilinen konularla kisitlanmali,

e Pozitif geribildirimde 6vgiileri karsidaki kisinin duymas: saglanmalidir.”!

Yoneticiler isgorenlere gorev tanimlarini belirterek olaylari ana hatlartyla ve
dogru sekilde ifade etmelidirler. Farkli goérev ya da asamalarda etiketlerin kullanilmasi
isin anlagilabilir kilinmas1 ve amaglarin belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Faaliyetler
sonucunda performans degerlendirmesi yapilirken geribildirim yapilacak konularin iyi
bilinmesi gereklidir. Ayrica geribildirimi yapilan hususlarda isgorenlerin durum
hakkinda bilgi sahibi olmasi, motivasyonlarini ve performanslarini olumlu yoénde

etkileyecektir.
2.3.1.4. Cahisanlan Bilgilendirme

Orgiitler, icinde bulunduklar1 sektorde rekabet giicii ve is hacmi saglamak i¢cim
bilgilendirme sistemlerinin 6nemini anlayarak bu sistemleri kullanmaya baslamislardir.
“Orgiitlerde basarili bir bilgilendirme sistemi; iletisim sistemindeki tiim calisanlarin
goriislerinin alinmasi, stratejik diistinme ve operasyonel planlama gerektiren bir siireg
olarak tanimlanmaktadir. Iyi bir bilgilendirme sistemi sistem ilke ve esaslarnmn
belirlenmesi, sahip olunan kaynaklar, bilgilendirme yontemleri ve uygulamalardan
olugmaktadir. Bilgilendirmenin orgiitler ag¢isindan amaglari en az giderle ise
bagvuranlarin sayisin1 artirmak, aranilan ozellige sahip olmayanlarin orgiit disina
elenerek orgiitli yogun islere bogulmaktan kurtarmak, insan kaynagi konusunda etkili
potansiyel orgiitleri ve alanlar1 belirlemek, bilgilendirme teknikleri gelistirmek ve

etkililigi degerlendirmektir.””

1
Kilig, 5.57
2 B. Bulug, “ilk ve Orta Ogretim Kurumlarinda Okul Yéneticilerinin Bilgilendirme Islevini Gergeklestirme
Diizeyleri”, Turk Egitim Bilimleri Dergisi, C.5, S.1, Ankara, 2007, s.3
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Orgiitlerde yoneticilerin iletisimi saglayabilmeleri bireylerarasi bilgi ve fikir
paylasimmm destekleyerek 6nemli bir performans degiskenini olusturmaktadir. Is
hakkinda isgorenlerin bilgilendirilmesi, isin siiresinin ve yontemlerini belirlenmesi,
teknolojik gelismelerden haberdar olunarak isin daha kisa siirede bitmesinin saglanmasi,
personelin  sikintilarinin  ¢oziilerek motivasyonlarinin - ve is performanslarinin
azalmasinin engellenmesi gibi hususlar yoneticilerin kisisel ve oOrgiitsel iletisim

becerileri sayesinde gerceklestirilmektedir.

3. SAGLIK CALISANLARINDA ILETiSiM BECERILERI VE ONEMi

Saglik kurum ve kuruluslarinin hedef kitlesi olan hastalar ve yakinlarinin
fiziksel, psikolojik yapilar1 ve beklentileri ile diger kurumlarin hedef kitlelerine ait bu
ozellikler arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Insan, ihtiyaglarmin meydana getirdigi
stresi azaltmak i¢in caba gosteren ve bu ihtiyaglarin kargilanmasinda gozlenebilir
tepkiler veren bir organizmadir. Bireylerin bu tepkilerini, igerisinde bulunduklari
mevcut durumun 6zelligi, gecmis tecriibeleri, gelecege yonelik beklentileri, amaglar1 ve
algis1 belirlemektedir. Hastanelere basvuran hasta ve yakinlarinin genelde sikinti,
endise, gerginlik, huzursuzluk veya korku duygulariyla stres i¢inde olmalar1 nedeniyle
saglikli insanlara gore farkli davraniglar sergileyebilecek bir psikolojide ya da krizde

olduklari ifade edilmektedir."

Bireylerin bu psikolojik durum igerisinde saglikli iletisim kurmalar1 her zaman
miimkiin olamamaktadir. Bu sebeple hastanelerde fiziksel, sozlii v psikolojik siddet
vakalarina sik¢a rastlanilmaktadir. Saglik sisteminde yasanan sorunlarin temelinde
bulunan iletisim eksikligi, kisilerarasi iligkilerin gelistirilmesinin 6niine ge¢mekte,
sorunlarin altinda yatan nedenlerin belirlenmesi ve ¢6ziim olanaklarinin sunulmasini
engellemektedir. Hasta haklarina iligkin yasanan olaylarda da hasta-hekim arasindaki
iletisimin tam olarak saglanamamasi, hastanin tedaviler hakkinda yeterince
bilgilendirilmemesi, saglik ¢alisanlarinin hasta ihtiyaglar1 ve beklentilerini karsilamak

icin yeterli ¢abay1 gostermemesi gibi sebepler etkili olmaktadir.

' Z. Adigiizel, Saglik Personeli-Vatandas (Hasta) iletisiminin Niteligi ve iletisimi Etkileyen Faktorler: CBU Tip
Fakiiltesi Arastirma ve Uygulama Hastanesi Ornegi, Celal Bayar Universitesi (CBU), SBE, YYLT,
Manisa, 2005, s. 38
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Hasta-doktor iletisiminin odak noktasi oldugu tedavi siirecinde doktorla hasta
arasindaki iliski modelleri dorde ayrilarak incelenmistir. Celik, bu modelleri su sekilde
siiflandirmistir:  “Paternalistik (babacil), bilgilendirici (informative), yorumlayict

' Paternalist model

(interpretive) ve miizakereci (deliberative) modellerdir.”
yaklasiminda doktor-hasta etkilesimi, hastanin saglik durumunun ve iyi olma halinin en
uygun nasil yapilmasi gerektigini garanti eden bir uygulamadir. Doktorlar, hasta i¢in
gerekli tedaviyi belirlemek amaciyla deneyim, bilgi ve becerilerini kullanarak, hastay1
uygun bulduklar1 yo6nteme razi etmek igin segici bilgilendirme yolunu
kullanmaktadirlar. Hastanin tedavisi i¢in en iyi olan se¢imi agik¢a belirten ve uygulayan
doktor, hasta koruyucu roltinii iistlenmektedir. Bu modelin en belirgin 6zelligi olarak
hekimin otokratik ve ben bilirim davranis igerisine girerek hasta adina karar vermesi
belirtilmektedir. Bilgilendirici model, doktorun biitiin bilgileri hastalarina sunmasi,
hastalarin istedigi tibbi tedavi yontemlerini se¢ebilmesi ve segilen yontemin doktorlar
tarafindan uygulanmasim1 kapsamaktadir. Bu durumda doktor, hastay1 rahatsizlig
konusunda bilgilendirmekte, hastaya tedavi siireclerini, tedavinin faydalarmi ve
risklerini ac¢iklamaktadir. Bu modelde hekim hasta ile iletisime girerek gerekli
bilgilendirmeyi yapmakta ve tedavi yontemi hakkindaki kararlari hastaya birakmaktadir.
Bu agidan bilgilendirici modelin paternalistik modele gore daha demokratik oldugu

belirtilmektedir.

Yorumlayict modelde hastanin degerleri ve beklentileri dogrultusunda hekim,
hastaya davranis bi¢cimini zorla kabul ettirmek istememekte, en iyi tercihi nihayetinde
hasta belirlemektedir. Miizakereci model ise doktor-hasta etkilesiminde saglikla ilgili en
iyl degerlerin hasta tarafindan belirlenmesi ve se¢gmesine yardimci olmak tizerinde
yogunlagmaktadir. Hekim, hastanin tedavi ve klinik durumu hakkindaki bilgileri
aciklayan, en uygun se¢enekleri mesleki etik ilkelere bu siireci yoneten bir anlayistadir.
Doktorun amaci bu modelde, saglikla ilgili degerlerin ni¢in onemli oldugunu ve
istendigini onermeyi icermektedir.” Hasta-hekim yaklagimlarinda hekimlerin karar alma
stirecinde 6n planda oldugu paternalist model, hasta haklarin1 geri planda birakarak

insan odakli tedaviden uzakta bir goriintiidedir. Cagdas tedavi hizmetlerinde hastalarin

'F. Celik, Saglik Kurumlarinda iletisim; Hasta ile Saglik Personeli iletisimi Uzerine Bir Arastirma, SU, SBE, YYLT,
Konya, 2008, s. 31
2 Celik, s. 31
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yorumlar1 ve istekleri birinci derecede 6nemli oldugu i¢in miizakereci ve yorumlayici

modelin daha kullanigh ve saglikli oldugu ifade edilebilir.

Hastane iletisimi, saglik kurumlarinin yonetimlerinden, personelin hasta ile
arasinda gerceklesen saglik oOrgiitii igerisindeki iletisimlerin tiimiini kapsayan bir
stirectir. Hastane isleyisinde bireylerin yetki ve sorumluluklarini bilmeleri ve statiilerine
uygun bir bicimde davranmalarina ortam saglamaktadir. Hastanelerde iletisim
becerilerinin gelismemis olmasindan kaynaklanan sorunlardan birisi de ikili yonetim
sisteminde kimin kime karsi sorumlu oldugunun bilinmemesidir. Cosar, hastane

iletisimini su sekilde agiklamaktadir:

“Ust-Ast Iletigimi: Bir isin yapilmasindan sorumlu iist ve bu isin yapilmasinda
ona yardim etmek iizere ¢alisan bir¢ok ast bulunmaktadir. Ust, astin isini tanimlayarak
ona is vermektedir. Ustler, astlarin islerine kisitlamalar koymakta, performansini yeterli
gormedigi astin bir gérevden digerine transferini isteyebilmektedir. Hiyerarsik iletigimin
geregi olarak goriilen bu durum, kurumda islerin ylirtimesi i¢in zorunlu bir iletigim tiirii

olarak ifade edilmektedir.

Tedavi Verme Iletisimi: Doktorlar, hemsirelerin yapacagi isi tanimlamakta
ancak hemsirelik hizmetlerinden sorumlu tutulmamaktadir. Doktor hemsireye;
hemsirenin hastaya verecegi tedavi veya tedavinin gidisat1 ile ilgili hizmetler i¢in
talimat verme yetkisine sahip olmakla beraber, bu alanda tam yetkili ve uzmanligina

dayanan bir otoriteye sahiptir.

Denetleyici Iletisim: Saglik kurum ve kuruluslarinda 6zellikle hemsireler arasi
iligkilerde goriilen bu iletisim tiirlinde {ist, astin isini yonetmek konusunda yardima
ihtiyag duydugunda st denet¢i (siipervizor), iiste yardim etmekte ve asta gorev
vermektedir. Astin performansini denetleme ve degerlendirmenin yani sira astin

gorevini yaparken karsilastigi sorunlarda yardimer olmaktadir.

Koordinasyon Iletisimi: Koordinatér, koordine calismayr gerektiren islerde
uzlagsmay1 saglayan: gerekli yere kaynak aktarimini diizenleyen, ilerlemeyi denetleyen,
koordine ettigi kisilerin karsilastiklar1 sorunlar1 yenmelerine yardim eden ve kendisine

koordinasyon gorevi veren birime ilerlemeyi rapor eden c¢alisanlardir. Saglik
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kurumlarinda bu koordinasyon hizmetin verilmesinin orgiitlerin isleyisi agisindan

gerekli oldugu vurgulanmaktadir.

Denetim Tletisimi: Saglik personelinin yaptig1 isin standartlara uygun olup
olmadigin1  kontrol etmek amaciyla yapilan, gorevlendirilen kisi tarafindan
koordinasyon olmadan yalnizca denetleme yapilan iletisim ¢esididir. Denetim olay1 her
giin daha da 6nemini artiran bir unsur olarak saglik kurum ve kuruluslar1 basta olmak

iizere tiim Srgiitlerde yerini almaktadir.”’

Kumcagiz ve arkadaslar1 “Hemsirelerin Iletisim Becerileri: Samsun Ili Ornegi
adli calismalarinda hemsireleri iletisim becerilerini cesitli degiskenlere gore belirlemek
amaciyla yapmislardir. Tanimlayict ve kesitsel olarak yaptiklari calismada Samsun
ilindeki kamu hastanelerinde gérev yapan 741 hemsirelerle gergeklestirmislerdir. Elde
ettikleri bulgulara gore lisans ve lisansiistii egitim diizeyinin, hemsirelerin iletisim
becerilerinin davranigsal boyutunda olumlu yonde degismelere neden oldugu tespit
edilmis, hemsirelerin c¢alisma siirelerine gore 20 yil ve {lizeri ¢alisanlarin iletisim
becerilerinin digerlerine gore daha yiiksek oldugu belirlemislerdir. Ayni g¢alismada
poliklinik hemsiresi olarak c¢alisan bireylerin iletisim becerisinin davranigsal alt
boyutunda diger boliimlerde g¢alisan hemsirelere gore daha yiiksek oldugunu ifade
etmislerdir.”® Hemgirelerin sorumluluk ve gorevlerinin degerlendirilmesi iletisim
kurulmasinda etkili 6zelliklerden birisi olarak ifade edilmistir. Iletisim becerileri saglam
olan bireylerin kendine giivenleri tam olmakla beraber saygili, isbirlik¢i, bilgi ve
deneyimleri paylasimei, kendi sorunlarini ¢6zmenin yani sira g¢evresinde olup biten
olaylara da duyarli olan kisilerdir. Hasta bakiminin kalitesinin arttirilmast ve hasta
memnuniyetinin saglanmasi i¢in hemsireler ve personel arasinda iletisim becerilerini
gelistirmek zorunludur. Bakim odakli olmak, hastalarin dertlerinin ve sikayetlerinin
dinlenerek yapilmasi gerekenleri diger ¢alisanlarla isbirligi icerisinde ytiriitmek, ayrica
hastalarla da igbirligi yaparak hastalarin tedaviye katilimlarini saglamak yeterli iletisimi
kurmakla mimkiindiir. Bu acidan iletisim unsurunun kisisel bir beceri oldugunu

sOylemek dogru bir 6nerme olmaktadir.

' O.U. Cosar, Kayseri Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde Calisan Personellerin Iletisim Kurma Becerilerinin
Degerlendirilmesi, Erciyes Universitesi, EBE, YYLT, Kayseri, 2010, s. 30

2 H. Kumcagiz - M. Yilmaz - S.B. Celik - I.A. Avci, “Hemsirelerin iletisim Becerileri: Samsun ili Ornegi”, Dicle Tip
Dergisi, C.38, S.1, Diyarbakir, 2011, s. 49
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Akglin, hastanelerde yatan yaslh hastalarda iletisim gii¢liiklerini ortaya koyan ve
bu duruma saglik caligsanlarinin yaklagimlarini konu alan calismasinda, insanlarin
yaslanma siireglerinde ortaya ¢ikan duyularda azalma, hareket ve motor becerilerde
gerileme, sinir sisteminde refleks ve tepkilerde azalma ve kalp-damar sisteminde
yavaglama gibi degisimlere deginerek ozellikle cerrahi islemler gegirmesi gereken yash
hastalarda goérme ve isitme duyusundaki azalmalar, bireylerarasi etkilesimi biiyiik
Ol¢tide sikintiya sokarak duygusal problemlere ve iletisim gii¢liikkleri gibi problemlerin
goriildiigiinii vurgulamaktadir. Iletisimin temel 6gelerinden sayilan gérme, isitme, dil,
ses ve konugmada yasa baglh goriilen degisikliklerin saglik calisanlar ile yaslh hastalar
arasinda engeller olusturdugu belirtilmektedir. Bu engellerin ortadan kaldirilmasi
amaciyla ¢Oziim Onerilerinin yer aldigi ¢alismada saglik calisanlarinin  gérme
kaybi/yetersizligi olan, isitme-duyma kaybi/rahatsizligi, dil problemi, ses, konusma ve
lisan bozukluklarina bagli olan sorunlarda yapilmasi gerekenler ifade edilmektedir.
Akgiin, saglik calisanlarinin gérme kaybi ya da yetersizligi bulunan yash hastalarla

iletisim siire¢lerini ve yapmalar1 gerekenleri su sekilde belirtilmektedir:

e Odaya giren saglik ¢alisan1 kendi ismini vererek konugsmaya baglamali,

e Hastanin bulundugu odanin aydinlatmasi uygun bir sekilde saglanmali,

e Yazili bilgi sozel olarak hastanin soru sormasina firsat birakarak agiklanmali,
e Hemsirelik girisimlerini uygularken hastaya ayrintili bilgi verilmeli,

e Saglik calisani hastanin odasindan ayrilirken hastaya bilgi vermelidir.”!

Ergiil, yaptig1 calismasinda etkili bir saglik iletisiminin nasil olmasi gerektigini
aciklamaktadir. Toplumlarin belirli kesimlerinden insanlarin saglikla iligkili bilgilere
ulagsmak amaciyla tercih ettikleri iletisim ve haber kanallarini saptamayi1 amacglayan
calisma, Azerbaycan’da gergeklestirilmis ve Birlesmis Milletler Cocuklara Acil Yardim
Fonu (UNICEF) tarafindan yiiriitiilmiistiir.” Arastirmaya kentlerden, kirsal kesimden ve
uzak bolgelerden kiz ¢ocuklari, gen¢ anneler, engelli bireyler, iilke i¢inden yerinden
edilenler gibi dezavantajli ve hassas gruplarin yani sira, genel izleyiciler ve yetiskinler

de dahil edilmistir. Arastirmada ¢oklu-yontemsel bir perspektif uygulanmis, niceliksel

' M. Akgiin, “Hastanede Yatan Yagh Hastalarda Iletisim Giigliikleri ve Saghk Calisanlarinin Yaklasimi”, Hemsirelik
Egitim ve Arastirma Dergisi, C.9, S.2, Istanbul, 2012, s. 53

2H. Ergiil, “Etkili Bir Saglik Iletisimi: Azerbaycan’da Bir Saha Calismas1”, HU, EFD, C.28, S.2, Ankara, 2013, s.
177
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yontemler, en ¢ok tercih edilen iletisim kanallar1 ve bilgi kaynaklarina iligkin istatistiki
olarak giivenilir verilere ulagilmasini saglarken, niteliksel yontemler, saglik iletisimine
dair derinlikli go6zlemlere olanak tanimistir. Bu yontemlerin kalkinma iletisimi
cabalarina ve gelecekte uygulanmasi tasarlanan iletisim stratejilerine katkisi tartisilarak
hedef kitlenin sorunlarin ¢éziimlenme siireci kolaylastirilmaya calisilmistir. Yiiz yiize
yapilan anket caligsmalari, odak grup tartismalari, yari-yapilandirilmis derinlemesine
goriismeler, televizyon, gazete, cep telefonlari, radyo, sabit hatli ev telefonlar1 ve

internet mevcut iletisim kanallarinin nitelikleri tartisilmistir.

S6z konusu toplumsal kesimlerin saglik konusunda bilgiye ulasirken
bagvurduklar1 giivenilir iletisim/bilgi kanallarimin tespit edilmesinin gerekliligi

aciklanmaktadir:

13

e Farkli toplum kesimlerinin medya tiiketimlerini sayisal biiytikliiklerle ifade
edebilmeyi,

e Bir sorunun tamimlanmasinda dogrudan o soruna maruz kalanlarin
perspektifinden yararlanabilmeyi,

e Bilgiye erisimde esitsizlik ve engel olusturan yapisal eksiklikler hakkinda
bireylerin deneyimlerinden faydalanabilmeyi,

e Farkli kesimlerin gereksinimlerini bu kesimlerin giindelik hayatlarindan yola

cikarak tespit edebilmeyi gerektirmektedir.”!

Koksal ve arkadaslari kamu ve 6zel hastanelerin web site igeriklerinin saglik
iletisimi kapsaminda degerlendirilmesini ilgili ¢aligmalarinda; 98 6zel ve 67 kamu
hastanesinde yapilan arastirmada web sayfalar1 icin saghk iletisimi ve saglik
hizmetleriyle ilgili maddeleri literatiir bilgisi, kitaplar ve hastanelere ait kitapgiklardan
secmiglerdir. Saglik iletisimi boliimiinde e-mail adresi (%89.8 6zel hastaneler, %71.7
kamu hastaneleri), ¢cagri merkezi numarasi (%55.1, %30), bilgi isteme formu (%46.9,
%30), sohbet boliimii (%9.4, %5), Ingilizce siiriim (%28.6, %3.3) ve mesaj kutusunun
varlig1 (%62.2, %33.3) 6zel hastanelerde kamu hastanelerine oranla istatistiksel a¢idan
anlamli derecede yiiksek bulunmugstur. Saglik hizmetleri boéliimiinde ise klinik

birimlerle ilgili bilgi (%81.6, %68.3) ve tedavi segeneklerinin varlig1 (%52, %21.7) 6zel

! Ergiil, 5.177
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hastanelerde kamu hastanelerine oranla anlamli derecede yiiksek bulunmustur. Sonug
olarak web sayfalarmin saglik iletisimine giiclii bir etkisi olmaktadir. Bunun nedeni
mesaj ve bilgi diinyanin her bir yerinde dakikalar igerisinde yayilmakta ve bilgiye
erisim internet araciligiyla olduke¢a kolaylasmaktadir. Web sayfalar1 saglik iletisim aract
olarak 6zel hastanelerde daha etkili bir sekilde kullanilmaktadir.! Saglik ¢alisanlari ve
hastalar arasinda bilginin paylasilmasi agisindan 6nemli bir yere sahip olan internet,
hastane hedeflerinin belirlenmesi ve saglik aktivitelerinin diizenlenmesinde iletisim
teknolojilerinin basinda gelmektedir. Klinik birimlerin ve tedavi prosediirlerinin
aciklanmasi baglaminda web siteleri, bilgi paylasimi ve saglik hizmetlerinin sunumu

konularinda agiklayict ve tanimlayici bir nitelige sahiptir.

Bingol ve Demir Amasya Saglik Yiiksek Okulu ebelik ve hemsirelik programi
Ogrencilerinin iletisim becerilerine iligkin algilarinin ne diizeyde oldugunu belirlemek
amaciyla yaptiklar1 aragtirmada; bazi degiskenlere gore iletisim becerisi algilarinin
anlamli bir farklilik yaratip yaratmadigini incelemislerdir. Hemsirelerin yiiksek
duygusal zekaya sahip olmalar1 yoniinde yetistirildikleri egitim siirecinin 6nemi ele
alinarak, insan iligkilerinin son derece 6nemli oldugu bu meslekte Ggrencilerin heniiz
hemsirelige atilmadan egitim programlarinda iletisim becerilerini gelistirecek sekilde
diizenlenmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Kendine ve karsi tarafa ait duygular
taniyan, yoneten, kendini motive edebilen, insan iligkilerini kontrol altinda tutabilen ve
sorunlarla basa ¢ikmada etkin bir sekilde basarili olan hemsirelerin, hastalara saglik
hizmeti verirken de bu becerileri kullanarak ve o6greterek toplumun ruh sagligini
korumaya katkida bulunabilecekleri belirtilmektedir. Arastirmada yer alan 6grencilerin
% 84.9’unun kiz, % 15.1’ini erkek 6grencilerin olusturdugu ifade edilirken, 6grencilerin
[letisim Becerileri Degerlendirme Olgek (IBDO) puan ortalamalarmin 101.69 olarak
bulundugu saptanmistir.” Bu sonuca gore grencilerin genel olarak iletisim becerileri
diizeyinin yiiksek oldugu kanisina varilmistir. Diger degiskenler ise ogrencilerin
siiflart, mezun oldugu liseler, yas, cinsiyet, akademik basar1 algisi, boliim, yasadiklart
yer ve aile ozellikleridir. Tablo 2°de hemsirelik 6grencilerinin siniflara gore iletisim

becerileri istatistiksel olarak a¢iklanmaktadir.

' L. Koksal - G. Mumcu - N. Sisman — vd., “The Use of Web Pages as a Health Communication Tool in Private and
Public Hospitals™, Journal of Marmara University Institute of Health Sciences, C.2, S.1, Istanbul, 2012, s.
14

2 G. Bingdl — A. Demir, “Amasya Saglik Yiiksekokulu Ogrencilerinin iletisim Becerileri”, Goztepe Tip Dergisi,
C.26, S.4, Istanbul, 2011, s. 154
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Tablo 2. Hemsirelik Ogrencilerinin Simiflara Gore iletisim Beceri Diizeyleri

Siif Say1 Yiizde Ortalama Puan
Birinci 80 34,5 102,94
Ikinci 70 30,2 97,58

Uciincii 42 18,1 102,97
Dérdiincii 40 17,2 99,20

Kaynak: G. Bingol — A. Demir, Amasya Saglik Yiiksekokulu Ogrencilerinin iletisim Becerileri, 2011, s.
154

Genel olarak saglik ¢alisanlarinda iletisim ile ilgili ¢alismalar; hastalarla olan
iligkiler g6z 6niinde bulundurulmakta ve ¢alisanlarin iletisim becerilerinin saglik kurum
ve kuruluslarinin tedavi i¢in bagvuran bireyleri memnun etme diizeyi Orgiit basarisi
acisindan referans olarak alinmaktadir. Iletisim becerileri 6ncelikle dogru, agik ve
samimi bir iletisim c¢ergevesinin saglanmasi, insanlarin Onemli olduklarinin
hissettirilmesi ve onlara ne disiiniildigtiniin ya da hissedildiginin aktarabilinmesi
giivene dayali bir iligkinin temelini olusturmaktadir. Etkili iletisim yalmizca orgiit
diizeyinde saygi duygusunu gelistirici olmakla beraber, motivasyon ve is verimliligini
arttiric1  6zellige sahiptir. Bu baglamda iletisimin iki yonlii bir siire¢ oldugu da
unutulmamalidir. Yalnizca tek tarafin diistindiiklerinin ya da hissettiklerini aktarmasi
iletisim saglikl1 bir iletisim olmamaktadir. Bireyler ayn1 zamanda kars1 tarafi dinleyerek
onlarin da neler diistindiiklerini sormali, bdylece karsi taraf kendisine saygi duyulup
deger verildigini anlamalidir. Insanlarin birey olarak biitiinliiklerine saygi duyulmast,
ihtiya¢larina saygt duyarak bunlari uygun bir sekilde gidermeye c¢alismak insan onuruna
yakisir davranis ve tutumlardan birisidir. Ozellikle tedavi amacli basvuru yapan
hastalara saglik calisanlar1 tarafindan saygi duyulmasi, sagligina, degerlerine ve
kisiligine 6zen gosterilmesi, bireyin cinsiyeti, 1rki, dini, milleti, siyasal goriisii, ahlaki
degerleri ve kiiltiirel durumu farki gézetmeksizin esitlik, saygi ve etik ilkelere uyulmasi
hem hasta haklar1 hem de insan olma hakkinin korunup yasatilmasi agisindan en 6nemli

unsurdur.

3.1. Saghk Cahsanlarinda Temel fletisim Becerileri

Saglik iletisimi kavrami, sagligin gelistirilmesini saglayan bireysel kararlarin
bilgilendirilmesi ve etkilenmesini amacglayan stratejik iletisim c¢alismalart ve

kullanimidir. Hem yazili hem de sozel olarak iki formda bulunabilen saglik iletisiminde
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etkili bir iletisimin saglanmasinda gerekli stratejik planlamanin vazgegilmez unsurlar

arasinda su basamaklar yer almaktadir:

13

e Problemin tanimlanmasi i¢in sorunun arka planindaki bilgilerin incelenmesi,
e Iletisimin amaglarini belirlemek,

o Hedef kitlenin analiz edilmesi ve boliimlere ayrilmasi,

e Mesaj kavramlarinin gelistirilmesi ve On teste tabi tutulmasi,

e lletisim kanallarinin sec¢imi,

e Mesaj ve iiriinlerin secilmesi, olusturulmasi ve test edilmesi,

e Tanitim plani/iriinti gelistirmek,

o lletisim  stratejilerinin ~ uygulanmasi  ve  davramis  siireclerinin

degerlendirilmesi,
e Ciktilarin yonetilmesi ve etki degerlendirmesi.”"

Saglik iletisiminde bireylerin sorunlarinin belirlenmesi ve iletisim sayesinde
bireylere hangi hizmetin saglanacagi planlanmaktadir. Saglik konusunda toplumun
hangi kesimlerine ulasilmak istendigi analiz edilmekte ve hastaliklara gore
siniflandirilmaktadir. Bireylere iletilmesi amaglanan mesajlarin  dogru iletisim
kanallariyla herkesin ayni mesaji algilayabilecegi sekilde gelistirilmesi esas alinarak,
mesajlarin ya da tirtinlerin secilmesi, topluma sunulmasi ve sonucunda bu mesaj ya da
trtiniin toplumda nasil bir etki birakacagi tespit edilmektedir. Bireylerin iletisim
stratejilerine karst gosterdigi davraniglarin degerlendirilerek olumlu saglik ¢iktilarinin

olusturulmasi toplum saglik diizeyinin gelistirilmesine katkida bulunmaktadir.

Saglik hizmetlerinde kalite unsuru hasta memnuniyetinin saglanmasi agisindan
en Onemli faktordiir. Yiksek kaliteli bir saglik hizmetini sunumu ancak saglik
calisanlarinin geligmis iletisim becerileri ve hastalar1 anlama kabiliyetleri sayesinde
gerceklesmektedir. Saglik personelinde 6zellikle hemsirelerin halkla i¢ ice bulunmasi ve

dogrudan temasta olmasi, yiiz ylize yapilan iletisimde bu saglik c¢alisanlarinin en fazla

' Centers for Disease Control and Prevention (CDC), “What is Health Communications?”, Gateway to Health
Communications and Social Marketing Practice, USA, 2011;
http://www.cdc.gov/healthcommunication/healthbasics/whatishe.html (09.03.2015).
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ihtiyact olan yetenektir. Hemsirelik meslegi, saglik kurumlarina bagvuru yapan bireylere
yardim etmek ve saglik duizeylerini iyilestirmek amacindadir. Bireylere yardim
edebilmenin temelinde ise karsilikli giivene dayanan bir iletisim ve etkilesim igerisinde
hizmet vermek, sorunlar ile etkin bir sekilde basa c¢ikabilmek ve tiim ihtiyaglarin

karsilayabilmek vardir.

Hemsirelik ve ebelik egitiminde iletisim becerilerine verilen 6nemi giin gectikce
arttig1 ifade edilmektedir. DSO, etkili iletisim kurmak icin empatik iletisim becerilerinin
gelistirilmesini gerekli gormektedir. Temel Saglik Hizmetleri kapsaminda 6nemli bir
eleman olarak belirtilen ebelik 6grencilerinin empati yeteneklerinin degerlendirilmesi
ve yetersiz kaldiklar1 durumlarda gelistirilmesinin gerektigi one siirtilmektedir.
Bireylerarasi iletisimin etkili olmasi, yardimci olmak ve danigsmanlik yapmak temel
saglik calisan1 davranislari olarak belirtilirken, hizmet kalitesinin 6n kosul oldugu
savunulmaktadir.' Saglik hizmetlerinde kalite kavrami da hastalarin dertlerini dogru ve
eksiksiz bir bicimde anlayabilmekten ge¢mektedir. Hastalarin ihtiyaglarinin
giderilmesinde empatik bir tutum ile hasta memnuniyeti ve saglik diizeyinin yiikselmesi
gibi olumlu saglik ¢iktilar: elde edilebilmektedir. Hastalar, kendilerine deger verildigini
anladiginda igsel olarak saglik calisanlarina daha yakin hissetmektedirler. Kendisine
yakin gordiikleri saglik calisanlariyla daha rahat bir sekilde konusan hastalar, bakimin
bireysel amaglara daha fazla yonelmesini ve daha olumlu bir tedavi siirecini
saglamaktadir. Ayrica hasta-personel arasindaki giiven duygusunun saglanmasi,
hastalarin iyilesmeleri i¢in gerekli moral ve motivasyonu artirmakta, bireylere yalniz

olmadiklart hissini vererek mutluluk ve umut diizeyini yiikseltmektedir.
3.1.1. Saghk Cahsanlarinda Sozlii iletisim Becerileri

Saglik ¢alisanlari, hasta ve hasta yakinlarimin tibbi bakim siirecinde
bilgilendirilmesinden ve kaliteli saglik hizmet sunumu almalarindan sorumludur. Hasta
haklar1 kapsaminda da belirtildigi gibi hastalara uygulanmasi planlanan tedavilerin
onceden soylenmesi ve hastanin rizasinin alinmast gereklidir. Bu kosul saglandiginda
hastalarin saglik personeline olan giiveni de artmakta ve hangi asamalardan gegecegini

bilerek kendisini olumsuz bir duruma karsi hazirlikli tutmaktadir. Bakim hizmetleri

' R. Cevahir — N. Cmar — C. Sozeri — S. Sahin — S. Kuguoglu, “Ebelik Ogrencilerinin Devam Ettikleri Smnifa Gore
Empatik Becerilerinin Degerlendirilmesi”, Firat Saglik Hizmetleri Dergisi, C3, S.7, Elazig, 2008, s.7
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stirecine hastanin ailesinin de dahil olmasi, hastaya psikolojik a¢idan destek saglamakta
ve zihinsel olarak da gli¢lii hissetmesini saglayabilmektedir. Ayrica hastanin saglik
durumu, tedavi planlari, verilen ilaglar, ileriki asamalar igin direktifler ve saglik

durumundaki herhangi degisiklikler i¢in hasta veya aileleri haberdar edilmelidir.

DSO’ne gore hastalarin ve ailelerinin tedavi siirecine katilmasini saglamak icin
hastanin saglik durumu ve uygulanmasi planlanan tedavi yontemi hakkinda gerekli
bilgilendirme yapilmalidir. Regetede belirtilen ilaglarin dozlar1 ve ilaglarin alim siireleri
arasindaki zamanin s6zlii ve yazili olarak acik¢a ifade edilmesi gereklidir. Giivenlik ve
bakim kalitesi a¢isindan hastalar, her vardiya siirecinde hangi saglik calisanlarinin
bakim gorevlisi oldugu ve ihtiya¢ durumunda kendileri ile kimin iletisime gecebilecegi
konusunda sozlii olarak bilgilendirilmelidir. Hastalarin ve ailelerinin tibbi bakimla ilgili
ya da endiseli olduklar1 herhangi sorunun ele alinmasi icin firsatlar yaratiimalidir.' Bu
sayede bireylerde belirsizlik ya da giivensizlik yaratan soru isaretleri ¢oziime
kavugmaktadir. Hastalara bakim ve tedavi hizmeti veren hekim, hemsire ve diger saglik
personeli ile iletisiminin etkin olmasi, saglik hizmetlerinin daha giivenli, konforlu ve

hasta a¢isindan erisilebilir olmasinda yarar saglamaktadir.

Saglik calisanlarinda iletisim, bireylerarasi iligkilerin temelini hazirlayan bir
unsur olarak ifade edilmektedir. Saglik hizmetlerinin iiretilmesi ve etkili bir sekilde
verilmesinde iletisimin rolti vazgeg¢ilmezdir. Saglik kurumlarinda birimler arasindaki
bilgi akiginin eksiksiz, dogru ve hizli olmasi, saglik hizmetlerinin miikkemmellige daha
fazla yaklasmasini saglamaktadir. Orgiit ici iletisimi gii¢lii olan kurumlarda calisanlarin
da olumlu bir performans gosterdigi arastirmalar sonucunda tespit edilmistir. Bu
nedenle saglik kurumlarinda c¢alisan personelin egitiminde iletisim becerilerinin
gelistirilmesine 6nem verilmesi gerektigi savunulmaktadir. Iletisim becerilerinin

gelistirilmesi agisindan saglik konusunda verilecek egitim su 6zelliklere sahip olmalidir:

13

e Hasta ve aileleri ile saglik hizmeti sunumuna aktif olarak katiliminin

saglanmasi agisindan agik ve net iletisim,

e Mesleki uygulamalarda bilgi ve becerilerini profesyonel bir bi¢imde

sergilemek,

! WHO, Communication During Patient Hand-Overs, Geneva, 2007, s.3
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e Hastalarla iletisimde beden dilini iyi kullanabilmek ve g6z temasi kurmak,
e Hastalar ve ¢alisanlarla empati kurabilmek,

e Kurum igerisinde ya da hastalarla olan iletisim siirecinde bilgilerin dogru

sekilde aktarilabilmesi,

e Tibbi etik ilkelere uygun olarak davranmak ve mesleki karar verme

siirecinde bu ilkeleri benimsemek.”"

Iletisim siirecinin ¢ift yonlii olmasi, saglik kurumlarina bagvuru yapan bireyler
ile saglik personeli arasindaki baglilifin saglanmasi, saglik sorunlarinin karsilikli ¢oziim
Onerileri ile iistesinden gelinmesi, tani, teshis ve tedavi siireglerinin hatasiz ve etik
kurallara uygun sekilde siirdiirtilmesi ag¢isindan 6nemlidir. Bu agidan iletisimin empati,
saydamlik, esitlik, etkililik ve yeterlik gibi becerilere sahip olmasinin gerekliligi
Vurgulanmaktadlr.2 Empati, hastalarin saglik sorunlarini anlatirken saglik ¢alisanlarinin,
kendilerini hastalarin yerine koyarak duygularini iyi anlayabilmesi ve sorunlarina
¢oziim olabilecek nitelikteki tedavileri daha kolay ve hastaya uygun sekilde
belirleyebilmesini saglayacaktir. Saydamlik kavrami bireylerin kendi olduklar1 gibi
goriinmesi yani bireysel farkliliklardan kaynaklanan o6zelliklerden etkilenmeyerek
bireyin dogal davranig ve tutumlarini sergilemesi anlamina gelmektedir. Bu acidan
saglik calisanlar1 hastalarla iletisim kurarken hasta olma 6zellikleri nedeniyle hastalara
farkli davranmamali ya da saglikla ilgili alinmasi gereken kararlarda tutum ve

sOylemlerini zihninde canlandirdigi, olmasi gereken sekilde ifade etmelidir.

Saglik hizmetlerinde esitligin saglanmasi, her hastanin ihtiyaci olan tedavi ve
bakimin, hastanin ihtiyaci1 oldugu kosullarda ve donanimla sunulmasi ile elde edilebilir.
Her hastanin insan olma 6zelliginden gelen haklarindan saglik hakkini, giivenli ve rahat
edebilecegi bir ortamda almasi1 gereklidir. Etkililik ise bu saglik hakki dogrultusunda
esit ve saydam tedavi hizmetleri sunumunda saglik calisanlar1 tarafindan sergilenen
performansin hastalar tizerinde ne derece fayda sagladigi degerlendirilmeli, yapilan
hatalar ya da eksikliklerin giderilmesi esas alinarak saglik politikalar1 gelistirilmelidir.

Saglik calisanlarinin  belirledikleri bu saglik politikalarinin hastalara aktarilmasi

"'N. Akyurt, “Saglikta iletisim ve Marmara Universitesi Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu Ogrencilerinin
iletisim Becerileri”, Firat Saglik Hizmetleri Dergisi, C.4, S.11, Elaz1g, 2009, s.31

> A. Kegeci — G. Tasocak, “Ogretim Elemanlarinin iletisim Becerileri: Bir Saglk Yiiksekokulu Ornegi”, DEU
Hemgirelik Yiiksekokulu Elektronik Dergisi, C.2, S.4, [zmir, 2009, s.133
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stirecinde yeterli olmak da saglik calisanlarinin bilgi ve deneyimlerini kullanarak
hastalara kars1 agik, net ve eksiksiz hizmet sunulmasi amaciyla gerekli iletisim becerisi

boyutlarindandir.
3.1.2. Saghk Cahsanlarinda Sozsiiz letisim Becerileri

Saglik calisanlarinda iletisim becerilerinin iyi olmasi ve etkili iligkilerin
kurulmasi sayesinde hasta ve yakinlarinin saglik hizmetinden memnun kalmasi, hastalik
ve tedavilere uyum saglanmasi, hastalarin iyilesmeleri i¢in motivasyonlarinin artmasi
gibi olumlu ¢iktilar elde edilmektedir. Hastalar ve saglik ¢alisanlar1 arasindaki kisisel
iletisimin niteligi, klinik sonuglarin yeterliligi ve tedavinin kalitesine biiyiik dl¢tide etki
etmektedir. Personelin hastalara saygili davranmasi, hastayr bilgilendirmesi ve
aydinlatmasi, hastaya giiler yuizlii davranmasi yani sira hastalarin tedavileri hakkinda
yazili olarak bilgilendirilmeleri, beden dili ile iletisim, etkili dinleme gibi sodzsiiz

iletisim becerilerinin de etkisinin rolii biiytiktiir.

Hasta giivenlik stratejisi olarak hastanin kendi tibbi kayitlarin1 okumasina firsat
taninmalidir. Hastanin saglik durumunu ya da saglik durumundaki ilerlemeyi belirten
tahlil, test sonuclari, tedavi i¢in kullanilmasi gereken ilaglarin recetesi gibi yazili
iletisim belgeleri de hastanin saglik kurumuna ve saglik calisanlarina giivenirligini
artirmaktadir.! Regetelerin okunabilir olmasi, ilaglarin doz ve alim siirelerinin dogru,
anlagilabilir sekilde belirtilmesi, hastanin saglik durumunu gosteren belgelerin
degerlerinde hatalarin bulunmamasi dogru tedavi ve iyilesme siirecinin vazgecilmez

unsurlaridir.

Hastalarin sorunlarini dinlemek, saglik problemlerinin anlasilmasi ve saglik
hizmeti stirecinde hangi tibbi uygulamalarin gerceklestirileceginin belirlenmesi
acisindan onem arz etmektedir. Hastalarin farkli sosyal, kiiltiirel, etnik 6zellikleri yani
sira gorme, duyma engellerinin ya da rahatsizliklarinin bulunmasi, hastalarla olan
iletisimin etkinligini azaltmamalidir. Farkli dillerde konusan veya Ingilizce bilmeyen
bireylerle el, goz, bas hareketleriyle anlasmak, gérme ya da duyma engelliler i¢in farkli
metotlar  kullanmak  gereklidir. Personel arasindaki iletisim g6z  Oniinde

bulunduruldugunda agik iletisim, klinik tedavi uzmanlari, takim liderleri ve {iyeleri,

' WHO, 5.3
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ogretmenler gibi cesitli rollerin ortaya koyulmasi amacini giitmektedir. Saglikla iligkili
ogrenim goren Ogrencilerin yazili ve elektronik olarak iletisim pratigi yapmalari
miimkiin kilinmalidir. K6tii ya da olumsuz haberlerle, siddet egilimli ve zorlu hastalarla,
duygu ve diislincelerini doktorlarla paylasamama gibi 6zel durumlara sahip zihinsel
hastalarla, fiziksel ve zihinsel engeli olup tedavi goren hastalarla, yardima muhtag ve
hassas hastalarla bas ¢ikmak icin yazili rehberlerin bulunmasi ya da bu zor kosullarla
uygulamali olarak  gozlemlenebilecek 6rnek uzmanlarla birlikte ¢alisiimasi

gerekmektedir.'

Sozsiiz iletisim, saglik calisanlarinin baz1 mesajlarini vurgu, beden dili, mesafe
gibi yollarla alicilara yani hastalara iletme siirecidir. Sozsiiz iletisim genellikle sozlii
iletisimin pekistirilmesi a¢isindan kullanilmakta, bu nedenle bazi1 6zel durumlar
haricinde tek basina kullanilmamaktadir. Bu 6zel durumlar hastaneyi ilgilendiren
techizat aliminin bildirilmesi, hastalarin saglik durumlarini  belirten sonuglarin
gosterimi, konusma engelli ya da zihinsel rahatsizliklar1 bulunan, psikiyatri

kliniklerinde tedavi goren hastalarla iletisim kurulmasi gibi 6rnekleri kapsamaktadir.
3.1.3. Saghk Cahsanlarinda Terapétik Iletisim Becerileri

Terapotik agidan saglik ¢alisani-hasta iliskisi, hastalar ve aile arasinda pozitif,
yapict ve gilivene dayali bir iliski olarak ifade edilmektedir. Hastaliklarin yarattigi
korkular, rahatsizliklar ve stresle basa c¢ikmak amaciyla yardima ihtiya¢ duyan
hastalara, sagligin korunmasi ve gelistirilmesi i¢in hemsireler yardimci olmaktadir.
Hasta-hemsire iliskisinde etkin iletisim becerilerinin kullanilmasi ile hastalarin
duygulariyla yakindan ilgilenilmekte ve duisiinceleri anlasilmaktadir. Hastalarla empati
kurularak sorunlarin ¢oziilmesine yardimci olunmaktadir. Terapotik iliskide saglik
calisanlarinin hastalara olan tutumlarinin “uyumluluk veya samimilik, hastaya karsi
kosulsuz pozitif yaklagim, empati” olmak iizere ii¢ temelde kuruldugu belirtilmektedir.?
Hastalarin ruh haline uyumlu olmaya calisarak neler hissettiklerini anlamak, empati

kurarak hangi davraniglart neden yaptiklarin1 bulmak ve pozitif yaklagimla hastanin

! General Medical Council (GMC), Tomorrow’s Doctors, London, 2003, s.13 )
2 S. nal — M. Akgiin, “Hastanede Yatan Cocukta Terapstik iletisim”, Atatiirk Universitesi Hemsirelik Yiiksekokulu
Dergisi, Erzurum, C.6, S.2, 2003, 5.68
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sorunlarii hizli bir sekilde ¢6zebilmek i¢in saglik calisanlarinin hastalarla olan

iletisimlerinde bu unsurlar goz ontinde bulundurulmalidir.

Terapotik iletisim tekniklerinde “hastayla sessizligi paylasmak, hastayla olumlu
pekistire¢  kullanmak, hastaya konusma olanagi vermek, hastanin duygularinin
anlasildigini ifade etmek ve konusulanlar1 6zetlemek™ gibi yaklasimlar yer almaktadir.
Cocuk hastalarla olan terapétik iletisimde “g6z goze ayni hizada iletisim kurma, oyunla
birlikte ¢ocuktan veri toplama, ¢ocuk ile iletisimde anneden dogrulayici bilgiler alma,
cocuk ile iletisime ge¢gmeden dogrudan ebeveyn ile iletisim kurmak ve g¢ocugu
konusturmak i¢in vaatlerde bulunmak™ gibi eylemler bulunmaktadir. ' Hastay zorla
konugmaya calistirmak ya da istemedigi bir seyi yaptirmak yerine onunla duygu ve
tutumlarin1 paylasmak daha olumludur. ilgi duydugu alanlara 6zen gostermek, bu
konularda sorular sormak ve diistincelerini dnemseyerek karsilik vermek, hastada ilgi

uyandiran ve dogru teshislerin konmasini saglayan 6nemli noktalardir.

Terapotik hemsire-hasta iligkisinde ilk olarak aile tiyeleri hakkinda bilgi
toplanmasi, aile {yelerinin giivenlerinin kazanilmasi, hastanin sorunlarinin ve
ilgilendigi alanlarin belirlenmesi, tedavi amaglarinin, siiresinin ve katilimeilarin
sorumluluklarinin belirlenmesi hedeflenmektedir. Hemsirelerin, hasta ve ailelerine karsi
samimi, acik, suclayici olmayan ve bilingli sekilde yaklagmalar1 gerekli olmakla beraber
hastanin kendisini tam olarak ifade edebilecegi o6zgilir ortamin olusturulmasi
amaglanmaktadir. “Kabul etme, kendini sunma, gézlem yapma, bilgi verme, aktif ve
pasif dinleme, aile modellerini degerlendirme, algilananlari dogrulama, konusmaya
tesvik etme” gibi temel iletisim tekniklerinin kullanilmasi ile hemsireler, hastalarin
kendilerini ifade etmelerine daha fazla yardim edebilmektedirler.” Hemsirelerin hastay1
oldugu gibi kabullenmesi, hemsirenin kendisini hastaya ismiyle tanitmasi ve amacinin
ne oldugunu belirtmesi, hastanin hareketlerinin gozlemlenmesi, soylediklerinin
dinlenmesi ve gerektigi yerde onaylanmasi, konusmaya tesvik edilerek duygu ve
diistinceleri hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunmasi ve bunun sonucunda giiven,

baglilik, dostluk gibi duygularin olusturulmasi saglanmaktadir.

' B. Babadaglh — S.E. Erim — S. Erdogan, “Hekimlerin ve Hemgirelerin Hastayla iletisim Becerilerinin

Degerlendirilmesi”, Firat Saglik Hizmetleri Dergisi, C.1, S.3, Elazig, 2006, s.59
% fnal — Akgiin, 5.69
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3.2. Saghk Cahsanlari ve Yonetim Arasindaki iletisim Becerileri

Saglik kurumlar1 yonetimi agisindan hastane ve diger kurumlarin yalnizca tibbi
hizmetler sunan fiziki mekanlar olmadig1 goriilmektedir. Saglik hizmetlerinde birey ve
toplumun refah diizeyi, tiikketim aliskanliklari, egitim seviyeleri, saglik sisteminin yapisi,
sosyal gilivenlik, saglik politikalar1 bireysel ve ¢evresel faktorlerden etkilenen agik bir
sistem olarak ifade edilmektedir.' Dolayisiyla saghk kurumu yonetimleri, saglik
calisanlarinin yani sira tiim toplumdaki bireylerin saghigindan da sorumludur. Saglik
hizmetlerinde kalite ve ¢alisan performansindan sorumlu olan saglik kurumu
yonetimleri, hasta memnuniyetini ve saglik calisanlarinin giivenligini saglamak icin
saglik politikalar1 gelistirmektedir. Ayrica hastanede isleyisin saglanmasi agisindan
birimler arasi iletisimin gelistirilerek saglik hizmetlerinin ayn1 amag¢ dogrultusunda
yiiriitiilmesi ve hasta odakli olmasi saglanmaktadir. Tedavi ve bakim hizmetlerinin ve
saglik politikalarinin birbiri ile uyumlu sekilde stirdiiriilebilmesi amaciyla orgiitsel

iletisim 6nemli bir yer tutmaktadir.

Saglik kurumunda y6netim ve ¢alisanlar arasindaki iliskide yoneticilerin iletisim
yeterliligi, yonetici ile kurulan iletisim memnuniyeti, ileti diizey ve algi gibi
degiskenlerin ¢alisan performansi {iizerinde etkili faktorler oldugu belirtilmistir.
Yoneticilerin iletisim becerilerinin saglik calisanlar1 tarafindan nasil algilandigi,
yoneticilerin ¢alisanlara vermek istedikleri mesajlar1 ne derece agik ve tutarl bir sekilde
ifade ettikleri, saglik calisanlarinin ¢evresi ve yoneticileri ile olan iligkilerinde
kendilerini  degerlendirmeleri incelendiginde yoneticilerin astlarina arkadasca
yaklagimlari, giiven ve baglilik duygusu olusturmalari, ise yonelik ihtiyaglarin
algilanmasi, soylenenlere ilgi gosterilmesi, baskalarinin beklenti ve ihtiyaglarina karsi
hassas olmasi, olaylarin hizli bir sekilde kavranip s6zlii dili iyi kullanarak mesajlari
aktarabilmesi gibi olgular 6n planda tutulmaktadir.” Saglik calisanlarinin kendilerinden
beklenen isleri eksiksiz olarak yapmalari, gérev taniminda belirtilen sorumluluklarin

yerine getirilmesi ve bu sorumluluklarin yerine getirilmesinde standart bir performans

' F. Sayim — T. Orhan, Saglik Bakanligi Web Tabanli Merkezi Muhasebe Kayit ve Istatistik Modiillerinin
Hastanelerde Kurumsal Yonetim Islevleri Ag¢isindan Degerlendirilmesi, SDU, [IBF Dergisi, C.16, S.1,
Isparta, 2011, s.188

% H. Tannverdi — O. Adigiizel — M. Cifici, “Saglik Yoneticilerine Ait iletisim Becerilerinin Calisan Performansina
Etkileri: Kamu Hastanesi Ornegi”, SDU SBED, S.11, Isparta, 2010, s.115
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gosterilmesi, yoneticilerin saglik calisanlari ile iletisimlerinde gérev tanimini, saglik

hizmetlerinin amag ve vizyonunu agike¢a belirtmeleri ile miimkiindiir.

Modern orgiitsel faaliyetlerde veya calisanlarin is tatmini konusunda sikinti
yasamalarinda ¢6ziim olarak kullanilan giiclendirme olgusu bir¢ok sektorde
kullanilmaktadir. Giiclendirme, ¢alisanlarin gérevleriyle iligkili giidiileme ve is tatmini
duygusunu artirarak isle ilgili iyi duygularin gelistirilmesine katki saglamaktadir.
Calisma hayatinda is yasam kalitesinin yiikseltilmesi ile calisanlar, kendi gorev ve
sorumluluk alanlarinda etkin olarak bitiinlesik bir kurum kiiltiirii olusturma amaci
dogrultusunda ilerlemektedir.' Gii¢lendirme ile cahsanlara liderlik davramslari
kazandirilmakta ve etik ilkelere uygun olarak deger, erdem, saygi, esitlik, yeterlilik,
hakkaniyetli olma, duristliikk gibi orgiitsel giiven ve baghlik yaratict davraniglar
edinilmektedir. Bu davraniglar kurum kiiltiiriinii ve ¢alisanlarin performansini olumlu
etkilerken, yonetici ve ¢alisanlar arasinda acik ve ¢ift yonli iletisimin bulunmasi,
calisanlarin orgiitsel faaliyetlerde karar alma siireclerine katilmasi, empatik tutum ve
davraniglar sayesinde de c¢alisanlarin, alanlarinda kendilerini gelistirme olanaklar1

dogmaktadir.

Yogun bakim hizmetleri, yasamin tehdit altinda bulundugu acil durumlarda,
bireylere 06zel fiziki kosullarda verilen bakim ve tedavi seklidir. Yogun bakim
hemsireleri bu agidan biiylik bir yiik altindadir. Hastalara daima profesyonel ve dikkat
gerektiren bir bakim hizmetinin verilme zorunlulugu bulunan bu saglik hizmetinde
gelismis, teknik ekipmana sahip olmak, hastalarin saglik durumlarini siirekli olarak
takip etmek, hasta yogunluguna gore zamani iyi degerlendirerek tiim hastalarla
ilgilenebilmek gereklidir. Vardiyali ve nobetli ¢alismalarin is doyumunu azalttigi ve
tilkenmislige neden oldugu belirtilmektedir. Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO) ne gore

hemsireler basta olmak iizere tiim saglik ¢alisanlarinda stres kaynaklar1 yoneticilerle

"N Ozel, “Cok Boyutlu Kuram Arayislar1 Baglaminda Isgoren Giiglendirme Uzerine Meta-Kuramsal Bir Yaklagsim:
Giiglendirmeye Kosulsallik Yaklasimi”, Uluslararast Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, C.9, S.18,
Zonguldak, 2013, 5.218
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olan catismalar, rol ¢atismasi ya da belirsizligi, asir1 is yiikd, duygusal stres, yogun

bakim gereksinimi olan hastalarla ilgilenmek ve hastalarla ¢atismalar tespit edilmistir."

Yoneticilerin, calisanlara belirli bir ama¢ ve gorev vermemesi durumunda
yapilmasi gereken faaliyetlerde belirsizlik meydana gelmektedir. Calisanlarin kurumda
tistlendikleri roliin belirsiz olmasi ise diizensiz bir igleyise, diisiik performansa ve orgiit
ici catismalara neden olur. Hemsirelerin yogun bakim hizmeti verirken bu isleyisin
aksamasi insan hayatina mal olabilecegi i¢in yoneticiler, ¢alisanlarinin fiziksel agidan
giivenligini saglamali ve duygusal acidan motive edebilmelidir. Calisanlarin
kapasitesine uygun is vermek ve isin igerigini acikca belirtmek, beden dilini ve empatiyi
iyi kullanarak ¢alisanlarin is hakkindaki duygu ve diislincelerini anlayabilmek ve
miidahale edebilmek, eksiklikleri ya da yapilan hatalar1 suglayici sekilde degil de
duyarli ve 6gretici bicimde ifade etmek ve ¢oziime kavusturmak yonetimlerin 6nemli

gorevleri arasindadir.
3.3. Saghk Cahsanlar ve Hastalar Arasindaki fletisim Becerileri

Saglik calisanlari-hasta iligkisi, mesleki yardima ihtiyaci olan hastalar ile
hastalara bu yardimi verebilecek bilgi ve yeteneklere sahip saglik personeli arasindaki
etkilesim siireci olarak tanimlanmaktadir. Saglik calisanlari, mesleki bilgi ve
becerilerini hastalarin fiziksel, psikolojik ve sosyal saglik diizeylerini artirmak amaciyla
kullanmaktadir. Saglik calisanlari s6zlii ya da sozsiiz tutum ve davranislar ile hastalar
olumlu ya da olumsuz etkileme yetenegine sahiptir. Hastalarin olumlu sekilde
etkilenebilmesi i¢in saglik ¢alisanlarinin empatik egilim ve beceri diizeylerinin 6n plana
ciktigr ifade edilmektedir.” Hastalarin sikintilarinin anlasilmasi ve saglik calisanlarinin
hastalara yardim edici iligkilerinin gelismesi amaciyla empati yeteneginin kullanilmasi
gereklidir. Saglik calisanlarinda empatinin etkin bir sekilde kullanilmasi ile hastalarin

sOzlii ya da sozsiiz olarak ifade etmeye calistigi mesajlar anlasilabilir kilinmaktadir.

Saglik calisanlarinin daha fazla ilgiye muhtag¢ olan hastalara gerekli zamani

ayirabilmesi gereklidir. Saglik kurumunda kalis siirecinde hastalarin fiziksel ve ruhsal

' G. Onder — E. Onder, “Yogun Bakim Hemsirelerinin Is Tatminine Etki Eden Faktorlerin Onem Derecelerinin
Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi ile Belirlenmesi”, Kahramanmaras Siit¢ii iImam Universitesi (KSU)
IiBF Dergisi, C.12, S.1, Kahramanmaras, 2013, 5.196

% H. Ozcan, “Hemsirelerin Empatik Egilim ve Empatik Becerileri: Giimiishane Ornei”, Giimiishane Universitesi,
Saglik Bilimleri Dergisi (SBD), C.1, S.2, Giimiishane, 2012, s.62
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islevlerinin gelistirilmesi, hasta memnuniyetinin arttirtlmasi, karsilikli  giiven
mekanizmasinin olusturulmasi gibi amaglara erisilebilmesi i¢in hastalara yeterli ilginin
ve Ozenin gosterilmesi zorunludur. Ancak hastanelerde giinliik is yogunlugunun fazla
olmasi, hemsire ve hekim sayisinin yetersizligi, hasta yogunlugunun fazlaliligi gibi
etkenler saglik calisanlarinin hastalara gerekli alakay1 gostermelerine engel olmaktadir.
Bunun yami sira biirokratik islemlerden, bekleme kuyruklarindan sikilan hasta ve
yakinlari, tedavi islemlerinin bir an 6nce bitmesini arzularken, saglik personeli ise rutin
islerin yiikii altinda zaman bulmakta zorlanmaktadir. Iletisim becerilerinin
gelistirilmesinin yaninda bunlarin uygulanabilmesi i¢in saglik kuruluslarindaki
yonetimlerin, personel iletisim becerilerinin sergilenmesine firsat veren saglik

politikalarina yonelmeleri gereklidir.

Turk Tabipler Birligi ve Genel Pratisyenlik Enstitiisii tarafindan yuriitiilen
iletisim becerileri egitim programi kapsaminda hekim-hasta iletisimi temel alinmis ve
iletisim becerileri modiilii gelistirilmistir. Egitim programinin amaci, hekimlerin saglik
hizmetlerini etkili bir sekilde yiirtitebilmesine yardimeci olmasi beklenen iletisim
bilgileri ve becerilerini kazandirabilmektir. Iletisim egitimi hedefleri ise su sekilde

siralanmuistir:

13

e  Mesaj, iletisim ortamu, iletisim siireci, iletisim kanallar1 gibi temel iletisim

kavramlar1 hakkinda bilgi sahibi olmak ve beceri kazanmak,

e lletisim engellerinin belirlenerek ¢6ziim yollar: tiretmek acgisindan giiven,

empati, dinleme, dogrulama gibi 6zelliklerin kazanilmasi,

e Hekimlerin kendilerini tanima ve degerlendirme konusunda bilgi ve beceri

kazanmalari,
e Ihtiyaglarini anlayarak motive olma siireglerini kavramak,

o Saglik hizmetlerinde sozlii ve sozsiiz iletisim kavramlar1 hakkinda bilgi

sahibi olmak,

e Takim calismasi ve hekim-hasta, hekim-hasta yakinlari, hekim-diger saglik
calisanlari, hekim-toplum gibi grup dinamikleri konusunda bilgi ve beceri

diizeyinin arttirilmast,
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e Birey ve ailelerin bilgilendirilmesinde farkli yontemlerin 6grenilmesi,

e Aydinlatilmis onam, sir saklama gibi etik degerlerin uygulanmasi

cercevesinde becerilerin kazandiriimast.”'

Saglik c¢alisanlarinda iletisim becerileri kazandirma amacinda olan egitim
sonucunda ¢ift yonli sozlii ve sozsliz iletisimin saglanmasi, hasta-saglik calisanlart
iligkilerinde problemlerin anlasilmasi ve ¢6ziilmesi yetenegini kazandirma, profesyonel
yardim konusunda uzmanlasma, iletisim engellerini tanima ve bunlarla basa ¢ikabilme
gibi etkili iletisimde Onem tasiyan unsurlar bireysel ¢abalarin da destegiyle

kazanilabilmektedir.

" T. Erbaydar — O. Asut — H. Demirdizen — A. Oniz vd., “TTB-GPE lletisim Becerileri Egitim Programi”, Sirekli Tip
Egitimi Dergisi, C.12, S.3, Ankara, 2003, s.112
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IKINCi BOLUM

MOTIVASYON KAVRAMI VE SAGLIK CALISANLARINDA
MOTIVASYONUN ONEMIi

1. MOTiVASYON KAVRAMI

Motivasyon kavraminin Tiirk¢ede tam bir karsiligini bulmak olduk¢a zordur. Bu
kavram Ingilizce ve Fransizca ‘motive’ kelimesinden tiiretilmistir. Tiirk¢e karsilig
olarak guidii, saik veya harekete gegirici olarak belirtilmektedir. Kisaca motivasyon, bir
insan1 belirli bir amag i¢in harekete gegiren giic demektir. Su halde motivasyon harekete
gecirici, hareketi devam ettirici ve olumlu yone yoneltici ii¢ temel 6zellige sahip bir
giictlir. Motivasyon, bir veya birden fazla insani, belirli bir gaye veya amaca dogru
devamli bir sekilde harekete gecirmek i¢in yapilan cabalarin toplamidir.! Bu tanima
gbre motivasyon amaclar dogrultusunda harekete gecirici bir etkiye sahip olmakla
birlikte bu hareketin devamliligi ve ¢aba gosterilmesi i¢in olumlu yonde edinilen gii¢
olarak ortaya koyulmaktadir. Kogel, motivasyonu su sekilde tanimlamistir: “Kisilerin
belirli bir amaci1 gergeklestirmek tizere kendi arzu ve istekleri ile davranmalar1 ve ¢aba

gstermeleridir.”

Bakan, motivasyon tanimini su sekilde vermistir: “Motivasyonu bireysel ve
orgiitsel amacglara ulagsma yoniinde goniillii davraniglarin  ortaya ¢ikarilmast,
yonlendirilmesi ve siirdiiriilmesine iliskin psikolojik bir siire¢ olarak ifade etmektedir.”
Orgiitsel baghlikla cercevesinde ele alinan motivasyon, bireylerin performanslarini

arttiran bir 6zellik olarak belirtilmekte ve ¢alisanlarin is tatminini arttirmaktadir.

Weinstein, motivasyon tanim ise su sekildedir: “Insanlarmn aktivitelerini
gerceklestirmeleri i¢in harekete geciren ve yonlendiren, belirli hedeflere ulasilmasi i¢in

enerji veren ve goreve bagliligi arttiran siireclerdir.”

Motivasyonun ayrica bireysel
iligkilerle yakindan alakali oldugunu ve bireylerle olan cesitli iliski ve etkilesimlerde

amag, deger, umut ve gecmis tecriibeleri kullanarak bunlarla basa c¢ikmaya

! M. Kaplan, Motivasyon Teorileri Kapsaminda Uygulanan Ozendirme Araclarinin isgoren Performansina Etkisi ve
Bir Uygulama, Atithm Universitesi, SBE, YYLT, Ankara, 2007, s. 3

2T. Kogel, isletme Yoneticiligi, Istanbul, 2010, s. 619

*1. Bakan, s. 253

* N. Weinstein, Human Motivation and Interpersonal Relationship, Springer Link Publishing, Germany, 2014, s.1
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calismaktadir. Motive edici giiglerin bireylerin aralarindaki iligkileri saglamada ve bu

etkilesimi stirdiirmede kritik bir roliiniin bulundugu ifade edilmektedir.

Doganli ve Demirci saglik c¢alisanlarinda motivasyonu su  sekilde
aciklamaktadirlar: “Motivasyonun olusmasi i¢in gerekli araglari iggudiiler, fizyolojik,
psikolojik ve sosyal motivasyonlar olarak simiflandirmaktadir. Iggiidiiler bireylerin
dogal ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelten bilingsiz ya da 6grenilmemis davraniglar
olarak tanimlanirken, fizyolojik motivasyonlarin insan yasamini stirdiirebilmesi igin
gereken temel gereksinimlerin elde edilmesinde kullanilan giidiiler olarak ifade
edilmektedir.”' Sosyal motivasyonlar bireylerin toplumsal agidan kabul goren belirli
davraniglara ulagmalar1 amaciyla guidiilenmis davramis bigimleridir. Psikolojik
motivasyonlar ise, bireylerin kendi zihinlerinde rahatlama ¢abasiyla ihtiya¢ duyduklar

ddiiller, sozler veya davranislar olarak tasvir edilmektedir.

Orgiitsel acidan diinyadaki gelisimlerin ve yeniliklerin yeterince anlagilabilmesi
amaciyla alaninda uzmanlagmis, orgiitsel becerileri gelismis kaliteli personele ihtiyag
duyulmaktadir. Isletmelerin farkli liderlik o6zelliklerine sahip personele ve insan
kaynaklarina sahip olmasi sebebiyle iletisim yapilari ve yasam bi¢imleri farklilik
gostermektedir. Burada kurumlarin en 6nemli ¢alisanlar1 olarak goriilen yoneticilerin
gorevi ekonomik, sosyali psikolojik, yonetsel ihtiyaglarin karsilanmasini saglayarak
¢alisanlarin motivasyonunu arttirmaktir.” Bireyler ve gruplar arasinda koordinasyonun
saglanmasi, takim g¢alismasi ve bilgi paylasimina 6zen gosterilmesi Orgiitsel hedeflere
ulasmanin en 6nemli sartlarindandir. Saglik calisanlarinin performanslarini dogrudan
etkileyen faktorler islerinde tatmin olmalari ve islerine motive edilmeleridir. Bu
baglamda iletisim, grup tiyelerinin duygu ve diisiinceleri sayesinde hayat bulmaktadir.
Hasta-hekim, hasta-hemsire ve hekim-hemsire arasinda gergeklesen iletisim, sorunlarin
tam anlamiyla anlasilmasi ve etkin bir sekilde ¢6ziimlenmesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Motivasyonun gerekli oldugu durumlarin saptanmasi ve motivasyon

stirecinin  ylriitilmesinde etkili bit ara¢ olan iletisimden faydalanmak saglik

' B. Doganli - C. Demirci, “Saglik Kurulusu Calisanlarmm Motivasyonlarmi Belirleyici Faktorler Uzerine Bir
Arastirma”, CBU, IiBF, Yonetim ve Ekonomi Dergisi, C.21, S.1, Manisa, 2014, 5.48

2 S. Dogan - O. Kogak, “Okul Yéneticilerinin Sosyal iletisim Becerileri ile Ogretmenlerin Motivasyon Diizeyleri
Arasindaki Iliski”, Kuram ve Uygulamada Egitim Y&netimi Dergisi, C.20, S.2, Istanbul, 2014, s. 193
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kurumlarinin amaglarina ulasabilmesi, hasta memnuniyetinin saglanmasi ve kaliteli

saglik bakim hizmetlerinin siirekliligini saglamada rol oynamaktadir.

Erel, 6zendirme yolunda yonetici acisindan iki tiir davranig ve smirlama soz
konusu oldugunu su sekilde agiklamistir: “Birincisi dogrudan dogruya yoneticinin kendi
kisisel yonetim anlayis1 igcinde ¢esitli olanaklar1 yaratmasi ile belirlenir. Yonetici bu
olanaklar1 yaratir ve kullandirirken kendi kisisel kiiltiir seviyesinin, yonetim anlayisinin
ve ruhsal yapisimn etkisi altindadir. Ikincisi, yonetici sozii edilen olanaklari yaratir ve
kullanirken {iist diizey yoneticisinin yetki devri ile isletmenin genel felsefesinin
sinirlayict — etkisi altindadir. Insanlari motive eden temel etken gegimlerini
saglayabilecekleri bir is bulmak ve ¢alismaktir. Bu demektir ki insanlar 6nce ¢aligsmak
sonra bulduklar1 iste giivenlik icinde olmak isterler. Issizlik yalmz bireysel agidan
sakincalar1 olan bir sorun degil ekonomik ve toplumsal bakimdan da ciddi sorunlar
yaratan bir sorundur. Insanlar ¢alismakla beraber yeterli bir iicret almak isterler. Oysa
endistrilesme stireci sehirlesmeyi hizlandirmis, tiretim ve refah diizeyini ylikseltmis,
farkli ve c¢ok sayida ihtiyaci giindeme getirmis ve tiiketim toplumuna gecisi
6zendirmistir. Biitiin bunlarin sonucu olarak bireyler, daha ¢ok tiikketmek daha g¢ok
kazanmak ve harcamak durumunda kalmislardir. Bu ise daha etkin bir motivasyona
duyulan ihtiyact arttirmistir.”! Dolayisiyla birey, isletme ve ekonominin tiimii agisindan
biiyiik 6nem arz eden motivasyon olgusu, ¢alisanlarin fizyolojik, giivenlik, toplumsal ve

gelisme ihtiyag¢larini karsilayan ise 6zendirici bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir

Saglik isletme yonetimleri kurumsal amaglarina ulasabilmek ig¢in elindeki
kaynaklar1 bir araya getirmek ve etkin kullanimini gerceklestirmek durumundadir.
Yonetimin de kullanilan parasal, fiziksel, bilgi kaynaklarinin insan kaynagi olmadan
etkinligi ve orgiit amaglarina hizmet edebilmesi miimkiin olmamaktadir. Orgiitiin insan
kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimi y6netimin amaglarina ulasmasinda énemli rol
oynamaktadir. Yonetimin insancil bir siire¢ oldugu ve ¢agdas yonetim anlayisinda insan
merkezli yaklagimin 6nem kazandi1 gergegiyle, insan kaynaklarinin yonlendirilmesi,

Orgiitsel amaclara ulasmanin temel kosulu olarak belirmektedir.

'G. 0. Erel - M. Yalgin, Iletisimei Goziiyle insan Kaynaklar1 Yénetimi, Istanbul, 2014, s. 80
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Motivasyon insan gereksinimlerinin belirlenmesi ile baslamaktadir. Insan
gereksinimlerinin ¢ok c¢esitli olmasi ve bu gereksinimlerin 6grenilmesi, yoneticileri bu
gereksinimler dogrultusunda galisanlarinin davranislarini analiz edebilmeye ve kisilere
Ozel davraniglar gostermeye yoneltmektedir. Yoneticiler c¢alisanlarini  harekete
yonlendirecek etkin bir 6rglit iklimini yaratmak durumundadirlar. Bu da g¢alisanlarin
gereksinimleri ve kisilik ozellikleri dikkate alinarak verimli bir ¢aligma ortaminin
hazirlanmas1 demektir. Bu anlamda, 6zellikle insan kaynaklari yoneticisinin dnce

calisanlarin dogasi hakkinda bilgi sahibi olmasi1 gerekmektedir.

Motivasyon insan gereksinimlerinin belirlenmesi ile basglayan bir siire¢ olup, ¢cok
cesitli olan bu gereksinimlerin 6grenilmesi, yoneticileri bu gereksinimler dogrultusunda
calisanlarinin davraniglarini analiz edebilmeye ve kisilere 6zel tavirlar takinmaya
yonelten bir olgudur. Yoneticiler calisanlarini harekete yonlendirecek etkin bir 6rgiit
iklimini yaratmak durumundadirlar. Bu da calisanlarin gereksinimleri ve kisilik
ozellikleri dikkate alinarak verimli bir c¢alisma ortaminin hazirlanmasi demektir. Bu
anlamda, 6zellikle insan kaynaklari yoneticisinin 6nce ¢alisanlarin dogasi hakkinda

bilgi sahibi olmas gerekmektedir.'

Rol ve gii¢ yonelimli orgiit kiiltlirlerinin 6diiller ve cezalar tarafindan saglanan
digsal motivasyona agirlik verme egilimi oldugu belirtilirken, basar1 merkezli ve destek
yonelimli kiiltiirlerin ise i¢sel motivasyonu olan bir bireyin igsel olarak giidiilenmesi, i¢
glicler araciligiyla is doyumunu saglamasi dogrultusunda efor harcamasinin s6z konusu
oldugu ifade edilmektedir. Davranis¢ilik, beklenti ve sosyal karsilastirma teorilerinin
ortak bir sekilde one stirdigii 6diil ve ceza sistemlerinin birey caligmasini ve ¢alisma
hevesini arttirmasini sekillendirdigi savunulmaktadir. Bir orgiitte dissal ya da igsel
odiillerin hangi siklikta ve hangi basar1 diizeyindeki performansa verileceginin orgiit
kiiltiirtine baglh oldugu vurgulanirken, sorumluluk, basari, saygi gibi ¢alisanlara destek
veren uygulamalara ne dl¢tide yer verildigi, orgiitteki beklentiler, yoneticilerin yaklasim
ve yonetim tarzlarimin da énem arz ettigi agiklanmaktadir.” Eger bir kurum bu adimlari
atip her bir soruya ¢alisanlar1 adina evet yanitin1 verebiliyorsa, o zaman ¢ok verimli ve

cazip bir is alani yaratma konusunda iyi bir yolda demektir. Is sonuglar1 ve rekabet

' Bingol, s. 186
2 T. Erkmen, Orgiit Kiiltiirii, istanbul, 2010, s. 97
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tizerinde fark yaratan motivasyon, kurumlar tarafindan iletisim kanallar1 ile daima
kontrol edilmeli, stratejik uygulamalarla da motivasyonun siirekliligi saglanmaya

calisilmalidir.

Ozdemir ve Yalcin, ¢alisanlarin motivasyonu igin gerekli olan orgiit ve ¢alisma
kosullarmi su sekilde agiklamaktadir: “Insanlar, kendilerinin duygu ve diistincelerine
deger verildigi, temel ihtiyaglar ile gelisim ihtiyaclarinin karsilandigi, yetki kullanarak
isletmelerin  basarisinda etkili olduklari, kendi motivasyon profillerine gore

9l

ddiillendirildikleri ortamlarda ¢alismak istemektedir.”” Her ne kadar insanlar1 ¢alismaya
motive eden kurumlar degil kendileriyse de Orgiitlerin, yaratici ¢ozlimler, ¢cok caligsma
ve organizasyona baglilik ic¢in ilham veren bir atmosfer yaratma gibi katkilari
yadsinamamaktadir. Giiniimiiz yoneticilerinin, kurum igin faydali olan davraniglari
calisanlarindan beklemek igin {izerlerine diisen, c¢alisanlarin, duygu, diisiince,
ihtiyaclarina 6nem veren bir ¢alisma ortami olusturmalar1 gerekmektedir. Bir baska
deyisle, kurum icerisinde insan kaynaklarini, izerinde yatirim yapilacak degerler olarak

gormeleri ve buna gore davranmalari gerekmektedir.
1.1. Motivasyon Siireci

Motivasyon stireci, belirli bir durumun ya da eylemin se¢imi, bunun devamliligi
ve bu eylemin ya da durumun gergeklestirilmesi i¢in gosterilen c¢aba olarak ifade
edilmektedir. Bagka bir deyisle motivasyon bireylerin bir isi yapmaya karar verirken
bunu neden segtiklerini, bu eylemi siirdiirmekte ne kadar kararli olduklarini ve bu
dogrultuda hangi zorluklarla basa c¢ikabileceklerini agiklamaktadir. Literatiirdeki
arastirmacilarin motivasyon stirecinin farkli agsamalarindan olan eylemlerin se¢ilmesi ve
uygulanmasinda ilk motivasyonun olusmast kapsaminda incelenen beklenti-deger
teorisi ya da deneyimlerin ve eylemlerin sonuglarimin motivasyona etkilerinin
bir kaniya gore neden ve sonug iliskisi kapsaminda pozitif bir motivasyon dongiisii,
yiksek motivasyonun yiiksek basariya donilistimii ve yliksek basarmin da yiiksek

motivasyonu beraberinde getirmesi olarak meydana gelmektedir. Motivasyonun bilissel

' Ozdemir-Yalgn, .82
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teorilerinin mental yapilar, inanglar ve bilgi-islem mekanizmas: {izerinde aragsal bir

roliiniin bulundugu ve bireysel tutum ve davramslari sekillendirdigi ifade edilmektedir.'

Bireylere verilen gorevlerde basar1 beklentisi, basarili is performanslar
sayesinde odiillerin elde edilmesi ve bu ddiillerin bireyler i¢in ne anlam ifade ettigi
beklenti-deger kurami icerisinde yer almaktadir. Motivasyonda yer alan zihinsel yapi,
inanglar ve bilginin islenme mekanizmalar1 bireylerin davranig ve eylemlerinin
aciklanmasinda etkin bir role sahiptir. Bireylerin idrak etme ve algi yetenekleri, cesitli
cevresel ve sosyal faktorlerin de katkilariyla motivasyonun olusum mekanizmasini
aciklamada kullanilmaktadir. Bireylerin basar1 beklentileri 6diil ve performans gelisimi
gibi ihtiyaglar1 kapsamaktadir. Deger ya da isin anlamli kilinmasi ise orgiitsel bagliligin
ve gorevlerdeki basarinin saglanmasi ile iligkilidir. Daha biiylik hedeflere ulasma ve
daha fazla 6zendirici degerlere sahip odiillere sahip olma algisinin motivasyonu olumlu

yonde arttirdigi belirtilmektedir.

Orgiitler, belirledikleri amaglar dogrultusunda hareket etmek ve faaliyetleriyle
bu amacglara ulasabilmek i¢in tretim faktdrlerinden emek unsuruna gereksinim
duymaktadir. Calisma ortaminin ve g¢alisma siirecinin benimsetilmesi, bu dogrultuda
orgiit performansinin arttirtlmast amaciyla is gorenlerin beklenen verimliligi
saglamalar1 gerekmektedir. Bu sebeple yoneticilerin, c¢alisanlar {izerinde motivasyon
yontemlerini en 1liml diizeyde uygulanmasi gereklidir. Insan kaynaklarmin 6nem
kazanmasi sonucu yoneticiler, insan davranislarinin nedenlerini algilama ve motive
etme yontemlerine karar verme hususlarina yogunlasmaktadir. Bu agidan motivasyon

stirecinde {li¢ unsura dikkat ¢ekilmektedir:

e Bireyleri bir davranista bulunmaya zorlayan ya da davranisa yol acan giig,
e Davranisin belli bir yonde gelismesini saglayan giig,
e Bir davranig ortaya ¢iktiktan sonra bu davranisin korunmasi ve siirdiirtilmesini

saglayan giig.”

Glidiileme yani motivasyon siirecinin tatmin edilmemis birtakim ihtiyaglarin

dirtiistiyle basladign  ve bu ihtiyaclarin  kisiyi uyarana kadar motivasyonun

'z. Doryei - E. Ushioda, Teaching and Researching: Motivation, USA, 2013, s. 12 )
2 A. Ogiit-T. Akgemci-M.T. Demirsel, “Stratejik Insan Kaynaklari Yonetimi Baglaminda Orgiitlerde Isgoren
Motivasyonu Siireci”, SU, SBE Dergisi, S.12, Konya, 2004, s. 286

73



gerceklesemeyecegi belirtilmektedir. Bireyin herhangi bir ihtiyacinin uyarilmasi
sonucunda bu ihtiyacin giderilmesi i¢in belirli bir davranisa ya da tutuma basvuracagi
ifade edilmektedir. Bu davranis ya da tutumun, bireyin diirtiilerinin tetikledigi bir amag

' Orgiitlerde

ya da hedefin karsilanmasi dogrultusunda olacagi one siiriilmektedir.
calisanlarin basar1 saglamasi icin belirli ihtiyac¢larinin karsilanmasi gereklidir. Uzun
streli yiiksek performans gostermek ve tamamen ise bagli olmak mimkiin
olmamaktayken, dogru zamanda ve dogru yerde yoneticiler tarafindan yapilacak
miidahalelerle sorumluluk almasi saglanan bireylerin, problemlerin ¢dziim siireglerine
katilmalar1, basarilar1 sonucunda bir 6diil elde etmeleri ya da yeni bilgiler ve beceriler
kazanarak kendilerine olan giivenlerinin arttirilmasi saglanmaktadir. Bdylece bireylerin,
ihtiyaglarim1  karsilamak ig¢in igsel ve dissal motivasyonlar1 arttirllmakta, farkli
ihtiyaglara yonelerek bunlari saglamak amaciyla daha fazla caba gostermeleri

saglanmaktadir. Bu durum aynm1 zamanda yoneticilerin, orgiitsel baghilifin ve orgiit

basarisinin arttirilmasi i¢in kullandiklar1 bir gliglendirme yontemi olarak ifade edilebilir.

Aslanadam, motivasyon siirecinin bir giidii etkisiyle harekete gecilmesi ve belirli
bir eylemde bulunulmasi olarak tanimlamaktadir. Motivasyon siirecinin ihtiyagc,
uyarilma, davranig ve tatmin siireclerinden gegerek meydana geldigi belirtilmektedir.
Ornegin; erkek-kadin iliskilerinde fizyolojik ihtiyacin (cinsel ihtiyac) giderilmesi ya da
sosyal ortamda bir arkadas edinilmesi ihtiyacina yonelik olarak gerceklesebilen
davranislar, bireylerin psikolojik olarak kendilerini ispat etmek igin iliskiye girmek
amaciyla olusan giidiilerin sonucunda da olusabilmektedir. Bu olaylardan da anlasildig:
gibi giidiileme ¢esitli insan ihtiyaglarin1 gidermeye yonelik bir siirectir.” Motivasyon
stireci belirli ihtiyaglara karsi duyulan gereksinimle baglamakta, bireyde bu
gereksinimin giderilmesi amaciyla giidiiler olusmaktadir. Olusan bu giidii, ihtiyacin
gerceklestirilmesi igin bireyi uyararak belirli bir davranista bulunmasini saglamaktadir.
Bireyin gosterdigi davranig sonucunda da ihtiyacin gergeklestirilip gergeklestirilmedigi
ya da gerceklestirildigi diizeyde birey tatmin olmaktadir. Sekilde bireylerin

ihtiyaglarindan dogan motivasyon siireci tasvir edilmektedir.

"AR. Erdem, “Stire¢ Kuramlarinin Egitim Yonetimine Katkilar1”, PAU, EBD, S.4, Denizli, 1998, s. 52
2 B. Aslanadam, Saglik Personelinin Motivasyonu ve Buna Iliskin Arastirma, Dokuz Eyliil Universitesi (DEU), SBE,
YYLT, izmir, 2011, s. 26
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Sekil 1. Thtiyaclardan Dogan Motivasyon Siireci

Tatmin thtiyaei Ihtiyacin
]jldl!memls [ > Uyarilmast [ > Davranis [ > Ta.tmm.
Ihtiyaclar Edilmesi

Kaynak: B. Aslanadam, Saglik Personelinin Motivasyonu ve Buna iliskin Arastirma, DEU, SBE, YYLT, izmir,
2011, s. 26

Stire¢ teorileri adi altinda toplanan motivasyon kuramlariin agirlik noktasi,
kisinin hangi amaglar tarafindan ve nasil motive edildikleri ile ilgilidir. Baska bir
deyisle, belirli bir davramig gosteren kisinin, bu davramisi tekrarlamasi veya
tekrarlamamasi nasil saglanabilir sorusu, siire¢ teorilerinin cevaplamaya calistigi temel
sorudur. Siireg¢ teorilerine gore ‘ihtiya¢’ kisiyi davranisa sevk eden faktdrlerden sadece
birisidir. Bu ig¢sel faktorlere ek olarak pek ¢ok dissal faktor de kisi davranigt ve

motivasyonu {izerinde rol oynamaktadir.
1.2. Motivasyonun Yararlari

Orgiitsel alandaki gelismelerin hizla degisime ugramasi sonucu isletmelerin
rekabet kosullarina ayak uydurabilmeleri ve zorluklarla hizli bir sekilde basa ¢ikip
adapte olabilmeleri zorunlu olmustur. Bu degisime uyum saglamanin temel dayanaginin
insan kaynagi oldugu kabul gormistir. Bu a¢idan nitelikli insan kaynaginin 6rgiitsel
hedefler dogrultusunda motive edilmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Bireylerin
potansiyellerinin ortaya ¢ikarilmasinda fayda saglayan motivasyon, maddi ve manevi
araglarla saglanmakta ve bu durum yoneticilerin motivasyon araglarini basarilt bir
sekilde kullanmalarina bagli olmaktadir. Insan kaynaginin etkin ve verimli
kullanilamamas:1  sonucunda orgiitsel basart elde edilememektedir.! Bireysel
performansin yiikseltilmesi, Orgiitsel amaglarin etkin ve verimli bir bigimde yerine
getirilmesi, ¢alisanlarin kapasitelerinin arttirilarak bilgi, beceri ve yeteneklerinin biiytik
bir bolimiintin sergilenmesine firsat saglamak gibi yararlar motivasyon stireci

sonrasinda meydana gelmektedir.

'p. Tunger, “C)rgﬁtlerde Performans Degerlendirme ve Motivasyon”, Sayistay Dergisi, S.88, Ankara, 2013, s. 93
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Biyolojik, kiiltiirel ve sosyal bir varlik olan insan diigiinen, ihtiyaglar1 ve istekleri

olan, duygusal 6zelliklere sahip karmasik bir yapiya sahiptir. Bireylerin iyi taninmasi,

davraniglart ve tutumlari altinda yatan motivasyonun bilinmesi, olumsuz olan

davranislarin diizeltilmesi ve belirli bir amaca yoneltilmesi hem bireysel hedeflerin hem

de orgilit hedeflerin gergeklestirilmesi a¢isindan 6nem arz etmektedir.

Rasyonel bir motivasyon sistemi, ruhbilim ve toplum biliminin ilkelerine

dayanmasi gerektigi ve sistem, calisanlar ve isletme bakimindan asagidaki faydalari

saglayacagi ifade edilmektedir:

Calisanlarin temel ekonomik ihtiyaglarini karsilamaya olanak hazirlayacaktir.

Calisanlarin toplumsal ihtiyaclarini (kiiltiirel, calisma saatleri, sosyal gilivenlik,

aile yardimlar1 vs.) karsilamaya olanak hazirlayacaktir.

Calisanlarin  ‘ego’larini tatmine (toplantilara katilma olanaklari, danisilma

olanaklari, kararlara katilma olanaklar1 vb.) yonelecektir.

Calisanlarin  yeteneklerini ~ gelistirecek Onlemlerin arastirilmasina olanak

hazirlayacaktir.

Isletmelerin, c¢alisanlarin  verimliligine, toplumsal ve ekonomik refah
kosullarinin gelistirilmesine doniik bir rekabet ortami igine girmelerine olanak

hazirlayacaktir.

Bireylerin yaraticilik ve Onderlik yeteneklerinin ortaya c¢ikmasimna zemin

hazirlayacaktir.

Calisanlari, saglanan motivasyon olanaklarindan daha ¢ok yaralanmaya

yonelterek, kisiler/arast olumlu rekabeti gelistirecektir.

Degisen ekonomik, toplumsal ve teknolojik kosullara gore isletmeleri ‘esnek

motivasyon’ sistemlerini kabule zorlayacaktir.

Motivasyon c¢alisanlarin amaglar ile ¢alisanlarin amaglarini uyumlastirmak i¢in

uygulanan tiim yontemleri icerir. Motivasyon bir yandan isletmede verimliligin
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yikselmesi, Ote yandan ise calisanlarin isletmeden bekledikleri doyumun

arttirlmasim amaglar.”'

Orgiit ve birey uyumunun biiyiikk 6lciide olusmasini saglayan ve orgiit
kiiltiirtintin benimsetilmesinde etkili olan motivasyon, orgiit liderleri ve yoneticileri i¢in
faydali bir aragtir. Ayn1 zamanda ¢alisanlarin da yaratici fikirlerinin sunabilmesi ve
liderli yonlerinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan motivasyon, orgiitlerin verimliliginin
yani sira calisanlarin Orgiitten beklentilerinin karsilanmasini saglamaktadir. Temel
ekonomik ihtiyaglar, sosyal giivenlik ve sosyal aidiyet unsurlarinin kisisel gelisimleri
dogrultusunda = siirdiiriilmesine  katkida bulunan motivasyon olgusu orgiitlerin

vazgecilmez unsurlari arasindadir.
1.3. Motivasyonu Arttirici Araclar

Motivasyonun  gergeklestirilmesinde en  giliglii  etken para olarak
degerlendirilmektedir.  Nitelikli insan kaynaginin  orgiite  ¢ekilmesinde ve
calistirllmasinda etkili olan bir aractir. Calisanlarin hem fizyolojik ve giivenlik
gereksinimlerinin doyurulmasinda hem de sayginlik simgesi olarak kullanilmaktadir.
Motivasyon ¢aligsmalari iginde gergeklestirilen is degistirme (rotasyon), is genisletme, is
zenginlestirme, esnek zaman uygulamalar1 ve is 6zellikleri modeli ile motivasyon ve

doyumun saglanabilecegi benimsenmektedir.

Motivasyonun amaci, iggérenlerin yapilan ise karsi daha istekli davranmasini
saglamak, istenilen amaglara ulasmak amaciyla daha goniillii olmaya ve daha fazla
gayret harcamaya sevk etmektedir. Bu baglamda orgiitlerde motivasyonu 6zendirici
cesitli araclarin kullanildig: ifade edilmektedir. Birgok arastirma ile gegerliligi genelde
kabul edilen motivasyon 6zendirici araglar ekonomik, psiko-sosyal ve orgiitsel-yonetsel
olmak iizere ii¢ grupta incelenmektedir.” Bireylerin ¢alisma performanslarini arttirmaya
yonelik kullanilan motive edici araclar, bireylerin ihtiyaglar1 karsilandig: siirece etkisini
korumaktadir. Bu motivasyon araglarinin yonetilmesi konusunda da yonetici ya da
liderler énemli bir role sahiptir. Orgiitsel amaglar dogrultusunda yéneticiler tarafindan

yonlendirilen isgorenler bireysel amaglarini gergeklestirerek barinma, yemek gibi temel

' Ozdemir - Yalgin, ss. 83-84
Zs. Barutgu - S. Sezgin, “Satis Yonetimi Surecinde Motivasyon Araglari ve Etki Diizeyleri: Tibbi Satig Temsilcileri
Uzerinde Bir Arastirma”, Uluslararasi Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, C.4, S.2, Antalya, 2012, s. 89
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ihtiyaglarinin yanm sira sosyal statiilerini ve ekonomik diizeylerini arttirma g¢abasina

girmektedir.
1.3.1. Ekonomik Araclar

Motivasyon arttirici araglardan ekonomik araglarin baglica unsurlar1 {icret,
odiiller ve kara katilma olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle ¢agin en gii¢lii araci
konumundaki para ve diger ekonomik 6diillerin motive edici 6zellikleri bulunmasina
ragmen, yalnizca bu unsurlara agirlik verilerek motivasyonun tamamlanmasinin yeterli
olmadig: ifade edilmektedir.! Is doyumuna ulasiimasinda ihtiyaclarin giderilmesi icin
gerekli olan para unsurunun yaninda manevi agidan da tatmin olmak ve yapilan isten
haz almak da gereklidir. Uzun vadeli diisiiniildiigli zaman bireylerin kariyer sahibi
olmalar1 durumunda itibar ve isin anlamliligi daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu
durumda bireyler i¢in ekonomik araglar diger ihtiyaclarin karsilanmasi dolayisiyla
ikinci ya da daha alt planda kalmaktadir. Ancak giiniimiiz diinya diizeninin yapis1 goz
oniinde bulunduruldugunda, yasamin stirdiirtilebilmesi agisindan ekonomik araglarin

uzun bir siire daha birinci planda olacagi 6ngoriilebilir.

Yoneticilerin is gorenlerden beklentileri gerceklestiginde onlar1 ekonomik
odiillerle tesvik etme yoluna gitmektedirler. Bu odillerin isgéren ihtiyaglari
dogrultusunda belirlenmis olmasi, motivasyon diizeyini daha da arttirmaktadir. inovatif
fikirler, ytiksek performans ve kalite gibi olumlu faktorler ekonomik odiillerle
sonu¢landirilmaktadir. Ancak odiillendirme sisteminin her ¢alisan i¢in adil olmasi
gereklidir. Maddi 6zendirme araglarina fazla yer vermek ise performansin siirekliligini
saglamak acisindan yeterli olmamaktadir. Bu nedenle ddiillendirme planlar1 yaparken

ekonomik agidan 6zendirme araglari isgorenlerin ihtiyaclari 6l¢listinde olmalidir.

Kara katilma sisteminde orgiitler elde ettikleri karin belirli bir kismini isgorenler
arasinda paylastirmaktadir. Kurumsal agidan karin artmasiyla bireylerin paylarina diisen
miktarin da artacagi belirtilmekte ve bunun sonucunda isgérenlerin daha fazla is
iiretmesi saglanarak kir paymmn daha iist seviyelere ¢ikarilmasi amaclanmaktadir.’

Boylece hem orgiitsel kazanimin artmasi hem de ¢alisanlarin ticretlerinde ek gelir elde

' K. Ozyer - E. Kanbur, “Toplam Kalite Yonetiminden Yoneticilerin Motivasyonuna Uzanan Yolun incelenmesi
Uzerine Ampirik Bir Arastirma”, Turk Dunyas:1 Dergisi, C.4, S.2, Ankara, 2012, s. 216
2 Tunger, s. 100
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edilmesi orgiitsel performansi arttirict etki yapmakta ve digsal motivasyon elde edilerek
yapilan ise daha ¢ok Ozen gosterilmesi saglanmaktadir. Prim ise bireylerin
performanslarina bagl olarak 6denen, ¢alisanlar1 daha fazla ve verimli ¢alismalari igin
motive eden ve sabit {icretin disinda alinan 6demeler olarak tanimlanmaktadir. Prim ve
normal ticretlerin fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglar1 tatmin edecegi ve bunun yaninda bir
sayginlik simgesi olarak nitelendirilebilecegi belirtilmistir. Bireysel 6diillerin dogrudan
tistlin basar1 derecesiyle ilgili oldugunun kabul edilmesi savunularak prim gibi is
basarimina dayali 6demelerin orgiitlerde giidiileyici bir ara¢ olarak kullanildigi
gozlemlenmektedir. Ek iicretlerin 6denmesiyle bireylerin gosterdikleri ekstra caba
degerlendirilmekte ve hakkaniyetli bir sekilde calismanin karsiligi alinarak icsel

giidiilenme saglanabilmektedir.'

Orgiitsel hedefler dogrultusunda uygun ve yeterli sekilde davranan bireyler 6rgiit
tarafindan odiillendirilerek ayni tutum ve davranislarin siirdiiriilmesi ic¢in tesvik
edilmektedir. Diger calisanlarin da bu tutum ve davraniglar1 6rnek almalar1 orgiitsel
diizenin olusturulmast ve devamliligi i¢in gereklidir. Ekonomik &diil sisteminde
calisanlara adil davranilmasi ve c¢alisanlarin bu 6diil sisteminden haberdar edilmesi,
bireysel motivasyonu arttirici bir etkiye sahiptir. Ayrica kurum igerisinde kii¢iik capl
rekabet ortaminin olusturulmasi sayesinde yoneticiler, isgoérenlerin performanslarini, ise

ve kuruma baghiliklarini arttirmaktadir.

1.3.1.1. Ucret Artis1

Orgiitsel gorev ve sorumluluklarin yerine getirilmesi sonucu bireylerin kisisel
gelisimleri diginda en oncelikli kazanim paradir. Ekonomik araglarin en 6nemli unsuru
olan para, bir¢ok ihtiyacin karsilanmasinda tesvik araci olarak kullanilmaktadir.
Bireylerin, amaglarina giden yolda tatmin olmalarin1 saglayan ve ekonomik
Ozgurliiklerini kazandiran tcret artisi, en iyi motive edici araglardan birisidir.
Isgorenlerin maaslarinin zamaninda 6denmemesi ya da eksik verilmesi, yapilan isin
niteligine gore dusiik ticretlendirme yapilmasi gibi olumsuz durumlarda g¢alisanlarin

motivasyonu, ise ve ¢alistiklart kuruma olan bagliliklar1 azalmaktadir.

' M. Cosgkun, “IIkdgretim Okullarinda Motivasyon Araglart Hakkinda Ogretmen Goriisleri ve Doyum Diizeyleri
Uzerine Bir Alan Aragtirmasi (Silivri Ornegi)”, BU, SBE, YYLT, Istanbul, 2009, s. 48
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1.3.1.2. Primli Ucret

Prim kavrami, bireylerin performanslarina bagli olarak 6deneni ¢alisanlarin daha
verimli ¢alisabilmeleri yoniinde motive eden ve sabit iicretin disinda yapilan 6demeler
olarak ifade edilmektedir. Prim ve normal ticretler bireylerin yeme, i¢gme, barinma ve
giivenlik ihtiyaclarin1 karsilarken ayni zamanda bir sayginlik simgesi olarak
nitelendirilmektedir. Bireysel ddiillerin, digerlerinden {istiin olan basar1 derecesi ile ilgili
oldugu kabul edilerek isin basarilmasina dayali yapilan bu 6demelerin orgiitlerde
giidiileyici bir ara¢ olarak sikca kullanildigi tespit edilmistir.' Bireylerin ihtiyaclarmnin
ve sosyal cevrede bir statli kazanma arzusunun giderilmesini saglayan primli tcretler,

kaliteli yagam standartlarinin biraz daha yiikselmesine de katkida bulunmaktadir.
1.3.1.3. Kara Katilma

Kara katilma sistemi, orgiitlerin elde ettikleri karin belirli bir boliimiini
isgorenler arasinda paylastirmay1 esas almaktadir. Kurumsal agidan karin artmasi ile
birey basmna diisen kar paymnin da artacagi belirtilerek isgérenlerin daha fazla is
iiretmelerine olanak saglanacagi one siiriilmektedir.” Bu sekilde bir yandan orgiitsel
kazanim artarken diger yandan isgorenlerin ticretlerindeki ek gelir sayesinde bireysel
performanslarda artirict etki gergekleserek digsal motivasyon saglanmis olacaktir. Digsal
motivasyon ise iggorenlerin yaptiklari ise daha fazla baglanmalarini saglayarak 6zenle

calismalarini tesvik edecektir.
1.3.1.4. Ekonomik Odiiller

Orgiitsel hedefler dogrultusunda uygun ve yeterli sekilde davranan bireyler 6rgiit
tarafindan odiillendirilerek ayni tutum ve davranislarin siirdiiriilmesi i¢in tesvik
edilmektedir. Diger ¢alisanlarin da bu tutum ve davranislari 6rnek almalar1 yoluyla
Orgiitsel diizenin olusturulmasit ve devamliligi saglanmaktadir. Ekonomik &diil
sisteminde ¢alisanlara adil davranilmasi ve galisanlarin bu 6diil sisteminden haberdar
edilmesi, bireysel motivasyonu arttiric1 bir etkiye sahiptir. Digsal motivasyonun

saglanmasinda 6nemli bir yere sahip olan ekonomik 6diiller, ¢alisanlarin gosterdikleri

' Coskun, s.48
2 Tunger, s.100
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performansin karsilig1 olarak, hakli bir sekilde verildigi miiddetge diger calisanlar da
ayni1 performansi yakalayabilmek amaciyla gerekli eforu gosterecek ve esit bir sekilde
hak ettikleri 6diilii almaya calisacaklardir.' Orgiit icerisinde calisanlar arasinda rekabet
ortaminin olusturulmasi ve 6diillendirme sisteminin hakkaniyetli olarak kullanilmasi ile

toplu bir bi¢imde performans artis1 saglanabilir.
1.3.2. Psikolojik Araglar

Psikolojik motivasyon araglart isgorenlerin ¢alismalarinda bagimsizlik,
durtstliik, adaletli olma, deger ve statii, gelisme ve basari, ¢evreye uyum, oneri sistemi,
psikolojik giivence ve sosyal ugraslar olarak belirtilmektedir. Sosyo-psikolojik araglar
olarak da degerlendirilen bu wunsurlar, c¢alisanlarin birer sosyal varlik olarak
nitelendirilmesini ve kendilerine 6nem verilen kisiler olarak goriildiiklerini hissettirerek
toplumda belirli bir statiiye sahip olmalarini saglamaktadir.” Meslege yeni atilan saglk
calisanlarinin yaptiklari is kapsaminda 6zgiivenlerinin artmasi, gelecekte iyi bir kariyere
sahip olmaya 6zendirilmesi ve tiim amaglarini gergeklestirmesi i¢in bilgi ve deneyim
destegi yapilmasi gibi olumlu ¢iktilart bulunmaktadir. Toplum sagliginin gelistirilmesi
ve slirekliliginin saglanmasi yoniinde uygulamali egitim géren hekim ve hemsireler,
insan haklarma ve etik kurallara saygi g¢ercevesinde insan odakli ve yiiksek kaliteli
saglik hizmetlerinin verilmesine katkida bulunmaktadir. Boylece bireysel, orgiitsel ve

toplumsal alanlarda gelisme saglanmis olmaktadir.

Hung ve arkadaslari, bilgi paylasiminin, bireylerin davranislar tizerindeki igsel
ve digsal giidiilenmeye neden olan etkilerini incelemisler ve orgiitlerde bilgi paylasimi
kiiltiirtintin inga edilmesinde kullanilan tesviklerin, cesitli bilgi yonetim uygulamalarinin
gelistirilmesiyle saglandigini belirtmislerdir. Bilgi havuzu olarak nitelendirilen bu
olusumun motivasyona olan etkisinin 6nemi vurgulanmistir. Bir bireyin igsel olarak
motive edilmis olmasinin o bireyi bir eylem yapmaya tesvik ettigi belirtilmis ve bunun
nedeninin birey agisindan eglenceli ve dogal olarak ilging oldugu agiklanmistir.” Siirekli

0grenme ve yenilenme icerisinde olan orgiitlerin daha basarili ge¢misleri bulunmakta ve

! Tunger, s.101

2 Ozyer - Kanbur, s. 217

3 S.Y. Hung-A. Durcikova-H.M. Lai-W.M. Lin, “The Influence of Intrinsic and Extrinsic Motivation on individuals’
Knowledge Sharing Behavior”, International Journal of Human-Computer Studies, S.69, ABD, 2011, s.
416
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orgiit igerisinde bilgiye erisim ve paylasimin isbirligini ve basariyr arttirdigi

savunulmaktadir.

I¢sel motivasyon kavraminin bircok yaklasimda farkli sekillerde tanimlanip
tartisildig ifade edilmektedir. I¢sel motivasyon kisaca kisinin davramisim diizenleyen
digsal bir kontrol olmaksizin, isin kendisi tarafindan motive edilmesi olarak
tammlanmaktadir. Igsel motivasyon araglari, dogrudan isin dogasiyla ilgili olup isin
iceriginden kaynaklanmaktadir. I¢sel motivasyon ilgi cekici ve zorlayici is, iste
bagimsizlik, isin ¢alisan agisindan 6nemi, ise katilim, sorumluluk, ¢esitlilik, yaraticilik,
kisinin yeteneklerini ve becerilerini kullanma firsatlari, kisinin performansiyla ilgili
tatmin edici geri bildirim gibi faktdrleri igermektedir.' i¢sel giidiilenmeyi harekete
geciren etmenler bireylerin giindelik psikolojik durumlarindan sosyal ¢evrelerinin
Ozelliklerine, orgiit icerisindeki c¢alisma ortamindan yonetsel faaliyetlere kadar
uzanmaktadir. Igsel giidiilenmeyi yaratan deneyimlerin davranislar bicimlendirmesinin
digsal giidiilenmeye gore daha etkili oldugu belirtilmektedir. Di1s kaynakli 6dillerin
nispeten daha az etkili olmasimin nedeni bireylerin yaptiklari isi sevmeleri, bu konuda
yaratic1 ve liretken olmalariyla faaliyetler diizenlemeleri ve aktivitelerde rol almalari
olarak ifade edilmektedir. Bireylerin giinliik islerinde tecriibe ettikleri olaylarin icsel
olarak yarattig1 kontrol hissi, eglence, tatmin olma, olaylarin birlestirilerek bireylerde
farkindalik olugsmasi gibi durumlarin sosyal a¢idan taninma ve para kazanma gibi dissal

giidiilenmelerden daha 6n planda oldugu savunulmaktadir.”

Bu yaklasimlarda igsel motivasyon karsilastirmali olarak karakterize edilmeye
calisilmakta ve ‘giktilarin ddiillendirilmesi’ konusu ele almmaktadir. Ik yaklasimda
icsel motivasyonun, belirli herhangi bir dig 6diiliin olmadigi durumlarda meydana
geldigi belirtilmektedir. Ikinci yaklasimda bireylerin i¢ ve dis olaylara olan ilgilerinin
kisisel gelisimleri ve psikolojik siireclerin 6zelliklerinin irdelenmesine yardimer oldugu
One slirlilmektedir. Kisacasi insanlarin i¢gsel motivasyon davraniglarinin, insanlarin
ilgileri disindaki olgular1 tistlenmeleri oldugu belirtilmistir. Diger bir yaklagimda ise

insanlar1 belirli diizeyde zorlayan is aktivitelerinin bulunmasinin, bu isleri yaparken

' G. Ersari-A. Naktiyok, “Isgorenin icsel ve Dissal Motivasyonunda Stresle Miicadele Tekniklerinin Rolii”, ATU,
Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi (SBED), C.16, S.1, Erzurum, 2012, s. 83

2 M. Csikszentmihalyi - R. Graef - S.M. Gianinno, “Measuring The Intrinsic Motivation in Everyday Life”, USA,
2014, s. 113
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bireylerin zevk almasina neden oldugu 6ne stirilmiis ve bu durumun isin kendisinden
degil de bireyin kendi i¢ durumundan edindigi tecriibe ile ilgili oldugu ifade edilmistir.
Ayrica igsel motivasyonun dogustan gelen psikolojik ihtiyaclar sonucu olustugunu da
aciklanmaktadir. Nedensellik, kendi kararini kendi verebilme ve yeterlik kavramlar1 gibi
ihtiyaglar tizerinde vurgu yapilarak basarili olma, 6zerklik ve kendini gergeklestirme
olgularmim igsel ihtiyaglar oldugu belirtilmistir.' Farkli psikolojik yaklasimlarla
aciklanmaya ¢alisilan motivasyon olgusunun temelinde bireylerin yaptig islerden zevk
almasi, psikolojik olarak dogan doyum ihtiyacinin karsilanmasi, giindelik yasantisini

stirdiirebilmek amaciyla temel ihtiyaclarinin karsilanmasi gibi durumlar yer almaktadir.

Hedef yapisi, sosyal iligkiler ve yeterlik inanglarinin 6grencilerin grenme
motivasyonlar1 lizerindeki etkilerinin arastirildigi bir ¢alismada bireylerin psikolojik
acidan sabit kisilikte yar1 6zerk varliklar oldugu ve bir sekilde gevresel etkilere direng
gosterdikleri belirtilmektedir. Yani motivasyonun psikolojik ¢ergevede bireysel farklilik
degiskeni olarak goriildiigli ifade edilmektedir. Bunun yani sira baglamsal faktorlerin
akademik calisma ve basarinin amaclar1 hakkinda mesajlar, 6grencilerin 6gretmenlerle
ve kendi aralarinda etkilesimler, Ggrencilerin 6grenme siirecine hdkim olmalar1 igin
sunulan firsatlar ve akademik yeteneklerin ortaya c¢ikarilmasi icin gereken
cesaretlendirme, bu cesaretlendirmenin nasil gorildiigii, yaklasildigr ve stirdiirildiigi
gibi genis bir yelpazede yer aldif1 one siiriilerek diirtiiler, inanglar ve ihtiyaglar gibi
psikolojik faktorlerin disinda gii¢lendirme, 6diil ve ceza sistemi gibi olgularin da

motivasyon siirecinde etkili oldugu ifade edilmistir.”

Gecmiste yapilan arastirmalarda igsel (slire¢ odakli) ve dissal (sonug¢ odakli)
motivasyonun yaraticilik tizerindeki etkileri incelenmistir. Literatiirde bulunan sosyal
engellenme veya kolaylastiran etkenler ig¢sel ve digsal giidilenmede etkili olmakta,
bunun yaninda yaraticilik algisinin olugmasinda genel motivasyon yoneliminin ve
psikolojik mekanizmanin Snemi vurgulanmaktadir.’ Ogrenme siirecinin saghk

isletmelerine uyarlanmasi ile digsal motivasyonun olusmasi i¢in gerekli faktorler genel

'E.L. Deci - RM. Ryan, “A Motivational Approach to Self”, Nebraska Symposium on Motivation, ABD, 1990, s.
241

2 T. Urdan - E. Schoenfelder, “Classroom Effects on Motivation: Goal Structure, Social Relationship, and
Competence Beliefs”, Journal of School Psychology, C.44, S.5, USA, 2006, s. 332

3 MLJ.C. Forgeard - A.C. Mecklenburg, “The Two Dimensions of Motivation and a Reciprosal Model of the Creative
Process”, Review of General Psychology, C.17, S.3, ABD, 2013, s. 255
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olarak saglik calisanlarina verilen maaglar, nobet ya da fazla mesailerden gelen ek
ticretler, baghekimlerin saglik ¢alisanlarina yetki devri, karar alma siireclerine katilma
hakki gibi haklar tanimasi, ¢alisma gruplar1 olusturularak ekip g¢aligmasi ve iletisim

becerilerinin gelistirilmesinin saglanmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.3.2.1. Calismada Bagimsizlik

Orgiit calisanlarinin is yapabilme kosullari arasinda bagimsiz olarak kara
alabilme ve bunu uygulamaya koyabilme arzusu bulunmaktadir. Orgiit kurallarina
uymak sartiyla orgilitsel ve bireysel hedeflerin gergeklestirilmesi dogrultusunda kendi
yontemlerini kullanarak sorunlara ¢6ztim bulmak isteyen bireyler, inisiyatif kullanarak
yoneticilerin almas1 gereken kararlar1 kendisi belirleyebilmektedir. Inisiyatif kullanan
bireyin aldigi kararlar basarili ya da basarisiz olsun, g¢alisanlara orgiitiin bir iyesi
oldugunu hissettirmekte ve gerekli tecriibeyi kazanabilmesinde, sorunlari yerinde
gormesi ve coziimlerini ele almasinda 6nemli katkilar saglamaktadir. Yoneticilerin
destegi ile yol gosterilen iggorenler, aldiklar1 kararlarin olumsuz sonuglar dogurmasi
durumunda yilmamali, meslektaslar1 ve yakinlarinin birtakim destegiyle motivasyonunu
tekrar kontrol edebilmelidir. Yetki ve sorumluluklarin c¢alisanlara kazandirilmasi
stirecinde yoneticiler, ¢alisanlarin motivasyonunu sozli iletisim becerilerini kullanarak
yiksek tutmaya calismali ve bireylerin uygulamalar yoluyla bilgi, deneyim gibi

degerlere ulagabilmelerini saglamalidir.
1.3.2.2. Sosyal Katilim

Bireylerin  orglitsel  sosyallesme siireg¢lerinde  “biyolojik  organizmanin
insanlastirilmasi ve kimligi olan, diizenli davranabilen, disipline edilebilen, idealleri,
degerleri, beklenti ve istekleri olan bir ben’e doniisme” olgusunun bulundugu ifade
edilmektedir. Ogrenen olarak isgdrenlerin ve dgreten olarak yonetici ya da liderlerin
bulundugu bu siiregte egitimin biiyiik 6neme sahip oldugu, insanlarin sosyal iligkiler
sisteminde bir arada bulundugu her kisi ya da grubun sosyallestirme unsuru olarak yer
aldig1 belirtilmektedir. Zamanla gerceklesmesi beklenen bu siirecin orgiitsel rollerin
Ogrenilmesi, toplumsal hayata katilma ve uygun davranislarin kazanilmasinda etkili

oldugu savunulmaktadir.' Orgiitsel diizende dgrenme olgusu bireylerin birbirleri ile olan

1. Caglar, Kiiresel Normlu Cagdas Degisim Yonetimi Aract Olarak Orgiit Gelistirme Ankara, 2013, 5.107
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iletisim ihtiyacinin giderilmesi, ekip calismasi ve paylagsma duygularinin pekismesi,
zorluklarin iistesinden birlikte gelinerek bir cesit aile ortaminin olusturulmasi agisindan

Onemli bir arag olarak gosterilmistir.
1.3.2.3. Gelisme ve Statii

Orgiit calisanlariin islerinde basarili olabilmeleri amaciyla siirekli 6grenme
olgusuna 6nem verilmesi gerektigi belirtilmektedir. Buradan yola ¢ikildiginda 6rgiit i¢i
kurs ve seminerlerin diizenlenmesi veya orgiit disindaki egitim programlarina katilimin
saglanmasi, ¢alisanlarin alanlarinda uzmanlagsmalarini saglarken orgiitsel verimliligi de
artirdif1 ongoriilmektedir. Alaninda kendini gelistirme olanaklar1 arayan .¢alisanlar, bu
dogrultuda igsel bir motivasyonun olugmasiyla kariyer imkanlarini ve gelecekteki
statiilerini belirleyerek orgiitlerin de bilgi, egitim, teknoloji gibi destegini almakta ve
uzmanlasma yolunda ilerlemektedir. Gelisme olanaklar1 kisith calisanlarin ise is
tatminlerinin azaldigi, i3 yapmama, ise ge¢ gelme, isten ayrilma gibi eylemlere
egilimlerinin arttif1 ifade edilmektedir.' Bireysel amaglart belli olan ¢alisanlar, bu yolda
basaril1 olabilmek amaciyla ihtiyaglarini kullanarak igsel motivasyonunu artirmakta ve
is kapasitesini genisletme yoluna basvurmaktadir. Basarili oldukca gelistigini ve
ogrendigini fark eden calisanlarin statiisii artmaya basladiginda daha yiiksek noktadaki

hedefleri belirleyerek gelisimine devam etmektedir.
1.3.2.4. Psikolojik Giivence

Calisanlarin  igyeri ortaminda ekonomik giivencelerini saglama arayisina
girmelerinin yani sira psikolojik olarak giivende hissetme duygularinin da bulundugu
belirtilmektedir. Calisanlarin tutum ve davraniglar1 psikolojik giivencenin bagli oldugu
calisma ortaminin olusmasina katki saglamaktadir. Giivenli bir ¢alisma ortami igin
calisma diizenini ve atmosferini bozan olumsuz 6zellikteki davranis ve psikolojik
unsurlarin ortadan kaldirilmasi gereklidir. Olumlu etkilesimlerin gergeklestigi ortamda
isin temposunun ve dogasimnin psikolojik giivence kapsaminda bulundugu o6ne
siiriilmektedir.” Psikolojik olarak sorunlar1 bulunan g¢alisanlar, zihinlerini kurcalayan

sorunlar1 ¢6zlime kavusturmadigi siirece islerine konsantre olamayarak performans

1
Coskun, s.58
% F. Tagpmar, Motivasyon Araglariin isgoren Motivasyonu Uzeringeki Etkisi: Afyonkarahisar Ilindeki Termal Otel
Isletmelerinde Bir Arastirma, Afyonkarahisar Kocatepe Universitesi, SBE, YYLT, Afyon, 2006, 5.69
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dusiikligt yasamaktadir. Yoneticilerle ve meslektaslarla olan iligkilerde giivensizlik
yaratan olaylar anina konusularak ¢6ziime kavusturulmali ve iletisim kanallarindaki
eksiklikler giderilmelidir. Ancak bu sayede bireyler kendilerini islerine vererek

motivasyon diizeylerini koruyabilmektedir.
1.3.3. Orgiitsel ve Yonetsel Araclar

Orgiit ortaminda is motivasyonunun arttirilmasi acisindan beklenti, vizyon ve
eylem unsurlarinin 6n plana ¢iktigi savunulmaktadir. Bu ti¢ kavramdan beklenti unsuru,
bireysel eylemlerin harekete gecirilmesi amaciyla olusan i¢ enerjinin gliglenmesini
saglamaktayken, vizyon kavrami zor kosullarda yapilan ise devam edilmesini saglayan
inang ve azmin yani sira bireylerin eylemlerinin hangi dogrultuda yonleneceginin
belirlenmesini saglamaktadir. Bu siire¢ sonucunda gergeklestirilen eylemin sonucu ise
bireyin bulundugu durumun nasil degisecegini gdstermektedir.' Olumlu ya da olumsuz
sonu¢larin olugmasi dogrultusunda yeni hedefler belirlenmekte ve gerceklestirilen
hedeflerin yerini yeni beklentiler almaktadir. Gergeklestirilemeyen hedeflerde bireylerin
motivasyonu azalmakta, is performansi diismekte ya da birey ise yabancilagsmaktadir.
Bununla beraber birey, kendi psikolojik 6zelliklerine gore isin iizerine daha fazla

giderek hedefleri gergeklestirmeye calismak icin daha fazla efor sarf etmektedir.

Saeed ve digerleri yaptiklar1 calismada, terfi, 6zendirme, tesvik ve fayda
saglama kapsaminda performans degerlendirmesinin motivasyon {iizerindeki etkisi
arastirllmistir. Calisanlarin ise 6zendirilmesinin motivasyon diizeyine etkisi, altyapi,
iletisim ve ¢alisma hayatinin miikemmelliginin arttirilmasi ile ¢alisanlarin takdir
edilmesi ve oOrgiit igerisinde bir degere sahip olmasi saglanmaktadir. Calisanin
motivasyon diizeyi lizerinde etkileri olan orgiitlerde sadakati saglamak gibi giiclii
etkileri olan performans degerlendirme uygulamalari calisanlarin ise bagliliklarinin
artmasina katkida bulunmaktadir. Bir¢ok meslegin uygulanmasinda ilham ve heyecan
duygularinin isin kendisinin yan sira tesvik ve haz alma ile iligkisinin olmasina ragmen,
taninma, onaylanma gibi olgularla karsilastirildiginda kiigiik ¢apta kotii amach
davranislarin olustugu ifade edilmektedir. Bu da calisanlarin, olgularin g6z ardi

edilmesi ile tesvik edildigini gostermektedir. Bununla beraber isgérenlerin uygun ve

' C.C. Pinder, Work Motivation in Organizational Behavior, New York, 2014, s.3
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olumlu bir terfi firsat1 ve sansi oldugunda, ¢alisma arkadaslar1 ve denetgileri yani ast ve
uistleriyle arkadasca ve duyarli iligkilerin bulundugu, calisma ve eforlar1 icin
odillendirildigi ve kompanse edildigi, Kkariyerlerinin korundugu, yoneticilerin
destekleyici oldugu ve orgiit calisanlarinin orgiit igerisinde var olmaya devam edecegi
hissinin saglandig1, daha sonra ilham ve memnuniyet diizeylerinin artarak caligma

performanslarimin daha iyi oldugu belirtilmektedir."

Insan tutumlari, degerleri, inanglari ve bunlarin motivasyon siirecine ve
tutumlarin eyleme gecirilmesine olan etkileri bircok c¢alismada tartisilmistir. Insan
davraniglar1 caligmalarina referans olarak Aristotales ve Kant gibi estetigi 6n planda
tutan filozoflar, Plato, Hobbes ve Rousseau gibi devlet ve yurttag sorumluluklarini 6n
planda tutan diistintirler gosterilmektedir. Ayrica degerler, stratejilerin gelistirilmesinde
yurttaslarin ve astlarin motive edilmesi ve liderlik i¢in, Biiyiik Iskender’den Winston
Churchill’e kadar toplumsal liderler tarafindan g6z 6niinde bulundurulmustur. Son 25
yildaki bulundugu zaman siirecinde, psikoloji, sosyoloji, tiiketici davranislar1 ve orgiit
davranislarini ciddi diizeyde etkileyen ancak tutarsizliklarin da bulundugu deger yapilari
kesfedilmistir.” Kisisel deger yargilarinin karar verme gibi drgiitsel siirelere katilimda
etkili oldugu savunulmaktadir. Kararlara katilma isgorenin daha fazla motive olmasinin
yolunu agarak ise sahiplenme duygusunun ve sorumlulugun olusmasini saglamakta,
bunun yaninda, calisan kararlarda kendisinin de katkisinin oldugunu disiinerek

kararlara kars1 koymadan daha verimli ¢alismaktadir.

Gtiglendirici liderlik sayesinde ¢alisanlarin grup olarak psikolojik ve sosyal
acidan giiclendirilmesi, bireysel olarak davraniglarin ve tutumlarin degerlendirilmesi
esas alinmaktadir. Psikolojik giiclendirme kavrami ¢alisanlarin olaylar, zor durumlar ve
problemler karsisinda nasil davranmasi gerektigi, bunlarla nasil basa ¢ikabilecegi ve
karar alma giicii algis1 ile iliskilidir. Calisanlarin isleriyle ilgili olan algilarina dayanan
i¢ motivasyon diizeyleri yonetici ya da liderler tarafindan etkilenmektedir. Gii¢lendirme
duygularinin organizasyon baglaminda sekillendigi ve yonetim uygulamalarinda karar

alma otoritesinin ve liderlik davranislarindan yeterlilik, ozgiiven, etkililik gibi

'R. Saeed - R. N. Lodhi - A. Igbal vd., “Interactive Effects of Performance Appraisals on Employees' Motivation in
Pakistani Banking Sector”, Middle-East Journal of Scientific Research, C.16, S.10, Pakistan, 2013, s.
1371.

2 S.A. Haslam - D. Knipperberg-M.J. Platow-N. Ellemers, Social Identity at Work: Developing Theory for
Organizational Practice, USA, 2014, s. 2
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niteliklerin kazanilmasi gibi siire¢lerde c¢alisanlara edindirilmesinde liderlerin ve
yoneticilerin destegi gereklidir. Yetki verme, is zenginlestirme, motivasyon arttirici
araglarin kullanilmasi, Orgiitsel kararlarin alinmasina aktif katilimin saglanmasi gibi
stiregler calisanlar arasindaki iletisim becerilerinin gelistirmesine ve orgiitsel basarinin
arttirlmasina biiyiik katki saglamaktadir.! Basarili firmalarin sektorde ayakta kalmasini
saglayan en onemli unsurlarin basinda insan kaynaklarina ve halkla iligkilere verdikleri
onem godze carpmaktadir. Insan odakli hizmetin 6n plana ¢iktig1 ve hizmette siirekliligin
saglanmaya calisildigi giiniimiizde kalite kavraminin belirli bir standarda sahip olmasi
gerekli goriilmekte ve bunun ancak c¢alisanlarin yiliksek motivasyonla, ekip halinde

calisarak gergeklestirmesine bagli oldugu belirtilmektedir.
1.3.3.1. Katihm

Isgérenlerin orgiit karar alma siireclerine ve yonetime katilmalarimim &neminin
son yillarda daha iyi anlagilmasi sonucu insana verilen deger artmis ve kalite, verimlilik
gibi faktorlerin artirilmasi yoniinde yogun sekilde calismalar yapilarak daha iyi hizmet
sunabilmek amaciyla 6rgiit ¢alisanlarinin bir biitiin halinde hareket etmesi gerektigi
goriilmiistiir. Orgiitsel kararlara katilma, isgorenlerin daha fazla motive olmasinin
yolunu agarak yapilan ise sahiplenme duygusu ve sorumlulugunun olusmasini
saglamaktadir. Alinan kararlarda kendi katkisinin da oldugunu fark eden isgoren,
kararlara karst koymadan daha verimli c¢alismaktadir. Ekonomik ve sosyal sinerjinin
Orgiit icerisinde saglanmasi amaciyla hareket etmek ve giiclii bir orgiit kiltiirii

2 Orgiitsel

yaratabilmek isletmelerin temel sorumlulugu olarak ifade edilmektedir.
hedeflere daha kisa stirede ulasmak i¢in bireyleraras: iletisimin saygi g¢ercevesinde
gerceklestirilmesi, yonetsel ve sosyal katilimlarla ¢alisanlarin enerjilerini ortak amaglar
tizerinde harcamasi, Orgiit ortaminda refah seviyesinin toplu bir sekilde saglanmasi
gereklidir. Demokratik olarak alinan kararlarda herkesin fayda saglamasi ve ¢ok sayida

katilimla 6zgiin fikirlerin ortaya ¢ikmasi miimkiin olmaktadir.

' K.H. Fong - E. Snape, Empowering Leadership, Psychological Empowerment and Employee Outcomes: “Testing a
Multi-level Mediating Model”, British Journal of Management, S.24, UK, 2013, s.2

2 M. Ozdogru - B. Aydin, “ilkdgretim Okulu Ogretmenlerinin Karara Katilma Durumlari ve istekleri ile Motivasyon
Diizeyleri Arasindaki Iliski”, Abant Izzet Baysal Universitesi (AIBU), EFD, C.12, S.2, Bolu, 2012, 5.358
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1.3.3.2. Yetki ve Sorumluluk Verme

Yonetsel davraniglardan yetki ve sorumluluk verme kavrami ¢aligsanlar1 6rgtitsel
faaliyetlere katilima tesvik etme, gruplar arasi uzlasma saglama amacindaki tutumlar
olup, karar verme ve uygulama siirecinde karar verme yetkisinin personel ile
paylasilmasidir. Yoneticiler tarafindan karar alma siireclerine katilacak calisanlarin
belirlenmesinde ¢alisanlarin bilgi, beceri ve tecriibelerinin etkili oldugu belirtilmektedir.
Yonetsel siireclere katilimi saglanan bireylerin moral diizeylerinin ve kuruma olan
bagliliklarinin  artmast  beklenmektedir. Fikir ve gortsleri almman isgorenlerin
dustincelerinin karar alma siirecinde dikkate alinarak arti ve eksilerinin tartisilmasi,
mesleki agidan memnuniyetin artirilmasini saglayarak isgérenleri daha yaratict olmaya

tesvik etmektedir.’
1.4. Motivasyon Teorileri

Motivasyon kavrami, tanimi geregince insanlarin oOrgiit i¢i veya disinda,
giindelik hayatta davraniglarinin belirlenmesinde etken bir unsurdur. Fizyolojik,
psikolojik ve sosyal ihtiyaglarin sebep oldugu durumlarin bireyler i¢in ne anlam ifade
ettigi ya da bireylerin hedefledikleri noktalara ulasma istekleri ile motivasyon siireci
olugmaktadir. Amaglarin ne denli arzulandigi ¢alisan performansinin bir gostergesi
olarak ifade edilebilmekte ve orgiitsel baglilik, is doyumu, verimli ¢alisma, isin anlamli
kilinmas1 gibi kavramlarla sonug¢lanabilmektedir. Bu sebeple motivasyon konusunda
yoneticilerin kullanabilecegi ¢esitli teoriler ve modellerin gelistirildigi belirtilmektedir.
Bu teoriler ve modeller yoneticilere kisileri motive eden faktorleri belirleyerek,
motivasyonu siirdiirmek konumlarinda yardimecir olma amacini tagimaktadir. Bazi
modeller kisilerin ihtiya¢lar1 dolaysisiyla kisinin i¢inde olan faktorlere agirlik verirken
diger bazilar1 tegviklere yani kisinin disinda olan, kisiye disaridan verilen faktorlere
agirlik vermektedir.? Igsel ve digsal faktorler olarak ikiye ayrilan bu siflandirma,
motivasyon siirecinde bireysel ve cevresel Ozelliklerin bir arada etkili oldugunu da

kanitlamaktadir.

I'S. Goksoy, “Okul Yonetiminde Karara Katilma”, Abant izzet Baysal Universitesi, EFD, C.14, S.2, 2014, s.257
ZA. Kahraman, Dagitim Kanallarinda Bayileri Motive Eden Faktorlerin Incelenmesi: Trakya Birlik Ornegi, Trakya
Universitesi, SBE, Yiiksek Lisans Donem Projesi (YLDP), Edirne, 2012, s. 30
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1.4.1. ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Abraham Maslow tarafindan ortaya atilan ihtiyaclar hiyerarsisi teorisi, bireylerin
motivasyonunun temelinde ihtiyaglarin yattigin1 ve bireylerin bu ihtiyaglar1 karsilamasi
icin eylemlerde bulundugunu belirtmektedir. Bu baglamda ihtiyaglar, insan
davraniglarinin  belirlenmesinde &nemli birer etkendir. Maslow’un teorisine gore
ihtiyaglar “fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaci, sosyal ihtiyaglar, saygi ve statii
ihtiyaci ile kendini gergeklestirme™ olarak bes grupta incelenmekte ve doyurulan her
ihtiyag, motive edici etkisini yitirmektedir.' Bunun nedeni karsilanan her ihtiyacin
beynin algisina gore artik eskisine gore fazla Onemi olmadigi ¢iinkii bunlarin
“gerceklestirildigi” mantifidir. Bu ihtiyaclardan fizyolojik ihtiyaclarin karsilanmasi
durumunda bir sonraki basamakta yer alan giivenlik ve sosyal ihtiyaglarin ortaya
ciktigin1 savunan Maslow, bu temel ihtiyaglarin tamamen ya da kismen engellenmesi
sonucunda insanlarin, engelleyen unsuru psikolojik bir tehdit olarak algiladigini
belirtmekte ve psikopathk diizeyinde davramslarin gosterilecegini ifade etmektedir.”
Insanlar1 belirli davranislara yonlendiren faktorlerin ihtiyaclar oldugunu one siiren
Maslow, bu ihtiyaglarin giderilmesi igin g¢esitli oOrgiitsel ve yonetsel araglarin
saptanmasim saglamaktadir. Insan ihtiyaglari énem sirasma gore hiyerarsi icindedir ve
bireylerin varliklarin1 stirdiirebilmeleri amaciyla o6ncelikle temel ihtiyaglarinin

karsilanmasinin gerekliligi belirtilmektedir.

Fizyolojik ihtiyaclar1 olusturan yemek, uyumak, cinsel tatmin ve korunmak
bireylerin temel ihtiyaglarinin olusturmaktadir. Daha sonraki sosyal ihtiyaclarda ise aile
kurmak, meslek sahibi olmak ve cevreyle uyumlu olmak gibi toplumsal olgular yer
almaktadir. Kisinin kendi mesleginde yiikselme arzusu, gurur, takdir edilme, sosyal bir
smifa ait olma, kendini gergeklestirme gibi psikolojik ihtiyaglar1 da ihtiyaglar
hiyerarsisinin en {ist basamaginda yer alan zirveyi olusturmaktadir. Kendini
gerceklestirme olgusunu Maslow daha ¢ok yaslt insanlarda buldugunu belirterek,
sorunlarin son hedefi veya istiin, nihai sonu olarak degerlendirmektedir. Gelisme
kavraminin kendini ger¢eklestirme asamasina kadar ¢esitli stirecler olarak ifade edildigi

varsayildiginda, bu son noktanin tiim yasam boyunca gézlemlenen gerceklerle daha iyi

! B. Toker, “Demografik Degiskenlerin Is Tatminine Etkileri: izmir’deki Bes ve Dort Yildizli Otellere Yonelik Bir
Uygulama”, Dogus Universitesi Dergisi, C.8, S.1, Istanbul, 2007, s. 95
2 AH. Maslow, “A Theory of Human Motivation”, Psychological Review, C.50, S.4, USA, 1943, s. 370
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uyustugunu savunmaktadir. Giidiilenmenin ilerleyisi boyunca temel ihtiyaglarin birer
birer ve tamamen karsilanmadigi durumda, bir sonraki asamada yer alan ihtiyacin
bireyin bilincinde yer etmeyecegini sdyleyen Maslow, gelisme olgusunun yalnizca
temel ihtiyaglarin kayboldugu asamali tatminlik olmadigini, ayn1 zamanda yetenekler,
kapasite, yaratici egilimler ve potansiyeller gibi temel ihtiyaglarin ¢ok {izerindeki
spesifik gelisme motivasyonlarinin sekillenmesini sagladigini aciklamustir.! Gelisme,
bireyin tim yasami boyunca devam eden, kendi kapasitesinin yettigi slirece
performansinin daha iyisini yapabildigi, daha iyi eserler verebildigi ve daha ¢ok basaril
oldugu bir stirectir. Bireyin c¢ocukluk ve genclik doneminde temel ihtiyaglarini
karsilayabildigi, ilerleyen yetiskinlik donemlerinde kendi ayaklar1 tizerinde durarak
sosyallesme ve yeteneklerini sergileme donemine girdigi ve daha sonra orta yas ile
yaslilik donemi arasinda sayginlik ve kendini ger¢eklestirme donemine dogru yol aldigi
hayat ¢izgisi goz Onilinde bulunduruldugunda, ihtiyaclarin dénem donem kendini
gosterdigi ve bir onceki ihtiyacin karsilanmasi durumunda diger ihtiyaglarin kargilanma

arzusunun zihinde olustugu anlam kazanmaktadir.

Sekil 2. Maslow’un ihtiyag:lar Hiyerarsisi

Kaynak: T. Kogel, isletme Yoneticiligi, istanbul, 2010, 5.624

! A.H. Maslow, Toward A Psychology of Being, New York, 2013, s. 106
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Motivasyonel diizeyle ilgili olarak saglikli bireylerin giiveni ait olma, sevgi,
saygr ve Ozgiliven gibi ihtiyaclarin yeterince karsilanmasinda oncelikle egilimler
tarafindan motive olduklar1 ifade edilmektedir. Tanimsal ve islevsel kapsamda olan
gelisme, bireylerin klinik olarak gozlemlenen karakteristikleri dogrultusunda kendini

aciga vurmaktadir. Bu 6zellikleri Maslow su sekilde siralamaktadir:

e Ustiin bir gerceklik algisi,

e Kendini, diger bireyleri ve dogay1 kabul etme,

e Dogallik,

e Problem merkezlilik,

e Mahremiyete 6nem verme,

e Ozerk olma ve kiiltiirlenmeye direnc,

e Takdir edilmenin getirdigi rahatlik ve duygusal tepki zenginligi,
e Ug noktalardaki deneyimlerin daha sik yasanmasi,
e Insan cesitlerinin daha iyi taninmasi,

o Gelismis kisilerarast iligkiler,

e Daha demokratik karakter yapisi,

e Yaraticilikta yiiksek seviyede gelismislik,

e Deger sisteminde kesin (belirgin) farkliliklar.”!

Maslow bu gereksinimler disinda bilme-anlama ve estetik ihtiyaglarinin
bulundugunu belirtmektedir. Bilme-anlama, bilgi edinme, ¢evreyi ve evreni tanimaya
calisma, kiiresel anlamda giivenligin saglanmaya calisilmasi gibi gereksinimlerin ortaya
ciktig1 ve siirekli olarak bilinmeyenleri bulmaya ¢alisan bireylerin var oldugunu ifade
etmektedir. Bilme-anlama olgusunun gerceklestirilememesi sonucunda bireylerin
rahatsizlik duyabilecegi savunulmaktadir. Estetik ihtiyaglarin ise bazi insanlarin
cirkinlikten ve diizensizlikten rahatsiz olmalari, diizenden, dengeden ve giizellikten,
giizel ortamlarda bulunmaktan hoslanmalar1 seklinde ortaya ¢iktigi ifade edilmektedir.
Bu ihtiyaclarin en iist basamaktaki kendini gerceklestirme kapsaminda bulundugu

belirtilmektedir.? Fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik, sosyal aidiyet, itibar, estetik ve kendini

' Maslow, s. 105 i i} i
2 F. Bilge, Egitim Psikolojisi Gelisim-Ogrenme-Ogretim: Gestalt ve insancil Yaklagimda Ogrenme (Ed. B.
Yesilyaprak), Ankara, 2012, s. 295
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gerceklestirme kavramlari gelisim gereksinimleri olarak aciklandigi icin bireylerin

yasamlart boyunca devam eden bir sliregtir.

Maslow, insanlarin ihtiyaglarinin kendi i¢erisinde bir 6neme sahip oldugunu ve
belli olgiilerde karsilanmasini gerektigini savunarak motivasyon ve is doyumu
olgusunun agiklanmasina yardimci olmaktadir. Ancak ihtiyaglar hiyerarsisinde bulunan
unsurlar bireysel ve sosyal faktorlerin gesitliligine gore degisiklik gostermektedir. Alt
basamakta yer alan fizyolojik ihtiyac¢lari tam olarak karsilayamamuis bir birey ile kendini
gerceklestirme seviyesine gelmis olan bir bireyin ihtiyaglari farklilik gostermektedir. Bu
baglamda Maslow’un teorisi belirli 6zellikler gosteren, yeterince genele hitap etmeyen
bir nitelige sahiptir. Ihtiyaclarin diizeylerinin bireyden bireye ve kiiltiirden kiiltiire
degismesi de bu konuda etkili bir unsurdur. Kimi bireyler 6nceligini maddiyata vererek
para, miilk vb. nesneleri 6n planda tutmakta, kimi bireyler ise sevgi, saygi, basar1 gibi
duygusal nitelikteki manevi olgulara 6nem vermektedir. Bu sebeple yoneticiler ya da
liderler, calisanlar agisindan hangi gilidiilerin ve ihtiyaglarin 6nemli oldugunu
belirleyerek davranislarinin hangi yonde gelismesi gerektigine karar vermektedir.

Ancak bu sayede calisanlarin motivasyon siirecleri kontrol altina alinabilmektedir.
1.4.2. Cift Faktor Teorisi

Herzberg ve arkadaslar1 bireylerin is tutumlarindaki nedenler, iligkiler ve
sonuglar {lizerine yaptiklar1 ¢alismalarda, oncelikle bir bireyin isine yonelik olumlu
tutumlara yol agan faktorlerin olumsuz olanlardan farkli oldugu hipotezini
gelistirmislerdir. “Is doyumunun sadece is doyumsuzlugunun karsiti olmadigini
belirterek ‘is doyumu ve is doyumsuzlugu hisleri birbirinden bagimsizdirlar’ hipotezini
ortaya atmiglardir. Bu hipotezde isgorenlerin isin bazi yonlerinden mutlu olduklarini
fakat kimi yonlerinden de memnun olmadiklar1 ifade edilmistir. Is doyumunun bu
baglamda hijyen faktorleri ve giidiilleyiciler olarak iki degiskenden olustugu ifade
edilmektedir. Hijyen faktorleri ‘isletme politikasi ve yonetim’, ‘isgorenin sefleriyle
iligkileri’, ‘akranlarla kotli kisisel iliskiler, ‘seflerden teknik boyutlardaki

memnuniyetsizlik’, ‘kisisel diizeyde sefleriyle kotii iliskiler’, ‘kotii ¢alisma kosullart®
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olarak belirlenmis ve is doyumunun olumsuz bir sekilde etkilenmesinde rol oynayan

faktorler olarak vurgulanmistir. '

Giilnar Herzberg’in hijyen faktorleri olarak adlandirdigi koruyucu unsurlarin
sirket politikalari, yonetim, {icret, statii, is glivenligi, 6zel hayat, bireylerarasi iligkiler ve
calisma sartlar1 olarak gruplayarak doyurulmamis hijyen faktoérlerin is doyumsuzluguna
neden olacagim ileri siirmektedir. Is ortaminda bulunan ¢evresel faktorlerin
doyumsuzluk kaynaklar1 oldugunu ifade ederek tiim hijyen kaynaklarinin
doyurulmasinin yeterli olmayacagini, motive edici faktorlerin doyurulmadigi siirece
bireylerin motive edilemeyecegini savunmaktadir.” Maslow’un ihtiyaglar piramidinde
yer alan fizyolojik ihtiyaclar ve giivenlik ihtiyact Herzberg’in hijyenik faktorleriyle
benzerlik gostermektedir. Sosyal aidiyet, sayginlik, kendini gerceklestirme ihtiyaglari

ise diger motive edici unsurlarla benzerlik gostermektedir.

Herzberg’e gore, bireylerin is tutumlari hakkinda yapilan c¢aligsmalarin basarisiz
olmasinin en biiylikk sebebi, i3 tutumunun par¢a parca olan yapisindan
kaynaklanmaktadir. Bir ¢alisanin isine karsi gosterdigi tutumun belirlenmesi amaciyla
yapilan ¢alismalarin yogun bir sekilde yapildigin1 ancak ¢ok fazla bilgi icermedigini
ifade etmektedir. Bireylerin endiseleri, algilari, ihtiyaclar1 ve Ogrenme modelleri
hakkinda yeterli bilgilerin olmamasi nedeniyle bir¢ok etkinin ya da faktoriin
arastirilmasi sagliksiz sonuglar vermistir. Bu sebeple Herzberg, arastirmalar i¢in ortaya
c¢ikan Oncelikli ihtiyacin faktor-davranis-etki olgularinin bir arada incelenmesi oldugunu
savunmaktadir. Bu yeni yaklasimda belirli 6zelliklere ya da degisken gruplara gore
bliytik olgtide farklilik gosteren genis ¢alisma gruplarinin  olusturularak ise
baslanabilecegini belirten Herzberg, bu gruplarin degiskenler ve diger ¢esitli 6l¢timler
arasindaki iliskinin kesfedilmesi denemesinde karsilastirilabilir olacagina inanmaktadir.
Manevi acidan farkli moral seviyesine sahip olan gruplarin iretkenliklerinde bir
farklilik olup olmadiginin ya da farkli tiretkenlik seviyesine sahip olan gruplarda moral
seviyesinde bir faklilik olup olmadiginin goriilmesi icin karsilagtirma yapilabilecegi

belirtilmektedir.> Bu sayede gruplarin tabi olacagi deneylerde, her iki acidan

' T. Kurt, “Herzberg’in Cift Faktorlii Giidiileme Kuramimin Ogretmenlerin Motivasyonu Agisindan Céziimlenmesi”,
Gazi Universitesi (GU), EFD, C.25, S.1, Ankara, 2005, s. 291

2 Giilnar, s. 173

3F, Herzberg - B. Mausner - B.B. Snyderman, The Motivation to Work, New Jersey, 2010, s. 11
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karsilagtirilacak olan bireylerin tiretkenlik seviyeleri ve motivasyon diizeyleri arasindaki
iligkinin kesinligi biraz daha arttirilmig olacaktir. Ancak 6rneklemde yer alan bireylerin
sayisi, sosyo-kiiltiirel acidan g¢esitliligi ve degisken psikolojik durumlarin varlig

yapilacak olan 6l¢timlerin dogrulugunu etkileyebilir.

Isletmelerde isgorenlerin sosyal haklarmm kurumsal isletme iliskileri igin
zorunlu olmasi, yeterli ve gerekli c¢alisma kosullarinin olugmasi acgisindan bir
gereksinim olarak goriilmektedir. Herzberg’in ¢ift faktor teorisine goére hijyen faktorii
calisanlarin is motivasyonlarini ve tiretkenliklerini etkilemektedir. Uyari-cevap davranig
modelinde isgorenlerin is motivasyonlart cevap niteligindedir ve ise ge¢ kalma, isten
ayrilma, iste bulunma siireleri gibi verilerin analizi ile belirlenmektedir. Uretkenlik
degiskeni ise iirlin ya da hizmetin miktar1 ve kalitesine bakilarak analiz edilmektedir.
Hatalar ve geri donen hizmetleri iceren kalite ile isin tamamlanma siiresi ve {iriinii
iceren miktar kavramlar1 hijyen faktorleridir. Bu durum, yonetimler i¢in esas olan ve
diger c¢alisanlarin islerini ve lretkenliklerini gelistirmeye uyaran bireysel 6zelliklere
baghdir.' Bir iiretim ya da hizmet siirecinin ¢iktilarina bakilarak bireylerin mesleki
tutumlarina ve is performanslarina yonelik yorumlar yapilabilmektedir. Ancak bu
stirecin igleyisi esnasinda yoneticilerin bireylerle kisisel olarak ilgilenmesi ve
calisanlarin yeterlilik, ilgi alanlar1 ve yeteneklerine gore motive edici araglari
kullanabilmeleri daha onemlidir. Ciinkii is slirecinin iyi yonetilmesi sonucu elde

edilecek ¢iktilar zaten yiiksek kaliteli olacaktir.
1.4.3. ERG Teorisi

Alderfer 1969 yilinda gelistirdigi ERG (existence-relatedness-growth) yani
varolus-iligki kurma-gelisme teorisinde bireylerin varolus-iliski kurma-gelisme
ihtiyaclar1 {izerinde durmustur. Insanin varhigmm siirdiirmesi ve varolusunu devam
ettirmesi i¢in giivenlik ve fizyolojik ihtiya¢larinin karsilanmasi gerektigini savunan
Maslow’un hiyerarsik kategorisinin ilk iki basamagi, fizyolojik ve giivenlik ihtiyaci ile
iliskilendirilmistir. Bu teori aglik, susuzluk, fiziksel giivenlik, is yapma ve kazanim gibi
maddi arzular1 i¢eren olgularin, kisitli kaynaklarin bulundugu bir ortamdaki bireylerin

kendi amaglar1 dogrultusuna ¢ikarimlar elde etmesi ve diger bireylerin bu kaynaklara

'J.C. Hong - S.D. Yang - L.J. Wang ve dig., “Impact of Employee Benefits on Work Motivation and Productivity”,
International Journal of Career Management, C.7 S.6, UK, 1995, s. 10
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ulagsmasini engelleme hissi sayesinde kendi memnuniyetinin saglanmasi olgularin
icermektedir. Maslow hastalik, fiziksel zarar gérme, aile icerisindeki tartigsmalar ve terk
edilme gibi konular1 giivenlik ihtiyaci icerisinde degerlendirirken, ERG teorisinde
cesitli fiziksel tehditler wvarolus, kisilerarasi sorunlar ise iliskiler kapsaminda
degerlendirilmektedir.! Ayrica sayginlik konusu diger bireylere bagh olarak gelisiyor
ise bireylerarast iletisim kapsamina incelenerek sosyal iligkiler kurma baglaminda
degerlendirilmekte, kisinin kendi i¢ yeterlilik ya da etkililik standartlarin1 agmasi ile
kendi gelisimine baglanarak Maslow’un kendini gerceklestirme boyutuyla esdeger bir

diizeyde yer almaktadir.

Alderfer, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisini kendi kurami kapsaminda yeniden
ele alarak degerlendirmis ve 1969 yilinda yaptigi “An Empirical Test of A New Theory
of Human Needs” calismasinda arzularin giiclendirilmesi amaciyla ihtiyag-tatmin olma
problemleriyle iligkili basit engellenme hipotezini gelistirip test etmistir. Daha yiiksek
mertebeden ihtiyaglar1 ortaya ¢ikmasi i¢in bir 6n kosul olarak alt diizey memnuniyetini
kabul etmemektedir. Bu hipotez bir bankanin her kademesinde c¢alisan 110 birey
{izerinde anket uygulamasiyla kanitlanmaya calisilmistir.” Bireylerin temel ihtiyaclari
karsilandig1 muddetge bir sonraki ihtiyaglar i¢in i¢sel olarak gilidiilenme ve bu yonde
davranislar goriilecektir. Orgiitsel ve bireysel gelisimin temelinde rol oynayan bu
kuram, bireylerin amaglarinin belirlenmesinde ve bu amaglar dogrultusunda tutum ve

davranislarinin agiklanmasinda 6nemli bir yere sahiptir.

Maslow’un ihtiyaglar teorisinin basitlestirilerek gelistirilmis oldugu motivasyon
yaklagimi olan ERG teorisinde ihtiya¢ siralamasi daha basit olmakla beraber yine bir
ihtiyag siralamasina gerek duymaktadir. Alt diizeydeki ihtiyaglarin tatmin edilerek daha
sonra Ust diizeydekilerin tatmin edilmesi esas alinmis ortak noktadir. Sekilde ERG

yaklasiminin ti¢ ihtiyaci tasvir edilmektedir.

' B. Schneider - C.P. Alderfer, “Three Studies of Measures of Need Satisfaction in Organizations”, Administrative
Science Quarterly, C.18, S. 4, New York, 1973, s. 490

2 C.P. Alderfer, “An Empirical Test of a New Theory of Human Needs”, Organizational Behaviour and Human
Performance, C.4, S.2, USA, 1969, s. 142
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Sekil 3. Alderfer’in ERG Yaklasimina Gore Ihtiyaclar

Gelisme (Growth) Thtiyaci

Aidiyet-iliski Kurma (Relatedness) Thtiyaci

| 1 1 Exi ihti
Alt Diizey Var olma (Existence) Ihtiyaci

Kaynak: T. Kogel, isletme Yoneticiligi, 2010, s.628

Kogel, ERG teorisinin Maslow yaklasimindaki gibi yorumlanmakta oldugunu
ifade ederek, kapsam teorilerinin esas itibariyle kisileri davranigsa sevk eden faktorlerin
belirlenmesine agirlik verdigini belirtmektedir. Ancak pek c¢ok yazarin motivasyon
konusunda sadece kisinin ig¢indeki faktorlerin incelenmesinin yeterli olmadigin
savunduklarin1 6ne stirmektedir. Bu yazarlara gore kisinin i¢inde bulundugu dissal
ortam ve Ozellikleri motivasyon iizerinde rol oynayan onemli etkenler olarak
degerlendirilmektedir.1 Bireylerin temel ihtiyaglar1 karsilandigi miiddet¢e bir sonraki
ihtiyaglar i¢in ig¢sel olarak giidiilenme gerg¢eklesmekte ve bireylerin davranislar1 bu
yonde sekillenmektedir. Orgiitsel ve bireysel gelisimin temelinde rol oynayan bu kuram,
bireylerin amaglarinin belirlenmesinde ve bu amaglar dogrultusunda tutum ve

davraniglarinin ag¢iklanmasinda 6nemli bir yere sahiptir.
1.4.4. Vroom Bekleyis Teorisi

Victor H. Vroom tarafindan gelistirilen bekleyis teorisine gore, bir davranisin ya
da eylemin ortaya ¢ikmasi i¢in bireylerin kisisel 6zellikleri ve ¢evre kosullart bir arada
etki gostermekte ve bu sayede bireylerin davraniglar1 yonlendirilmektedirler. Bireylerin
edindikleri deneyimleri, gorisleri ve c¢alistiklart isletmeden beklentileri bireyin
psikolojik durumunun olusmasina ortam hazirlamakta, ¢alisma ortamina nasil bir
katkida bulunacagini belirlemektedir. Bu teoride bir davranisin istenen sonuglari
getirecegi ya da istenmeyen sonuglart Onleyebilecegi bilinmesi ya da tahmin

edilebilmesine ragmen, bireyler 6zel bir girisime tabi olmakta ve isin sonucunda elde

'Kogel, s. 628
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edecegi nesnenin ya da olgunun dnemine gére caba gdstermektedir.! Bireylerin elde
ettikleri bu sonuglar hayatlarinda &nemli bir yere sahiptir. Insanlarm, amaglari
dogrultusunda nelerden vazgecerek ya da neleri feda ederek hedeflerine ulasmalari,

amaglarin ger¢eklesmesi sonucundaki ddiiliin beklentisi ile bagdastirilmaktadir.

Kogel, bu modelinin valens, bekleyis ve aragsallik kavramlarindan olustugunu
ifade etmektedir. Bireylerin ¢aba gostererek elde etmek istedigi 6diilti arzulama derecesi
olarak belirtilen valens, bireylerin ihtiyaglarinin o &6diil tarafindan ne Olgiide tatmin
edilecegini gostermektedir. Bekleyis, bireylerin algilariyla ilgili olup, ¢abalarinin
odillendirilip odiillendirilmeyecegi olasiligini diisiinmeleridir. Aragsallik unsuru ise
bireylerin amaglarini gerceklestirme siirecinde elde ettikleri bir 6diilin asil amacin

gerceklestirilmesi yolunda bir destek niteligine sahip olmasi olarak diisiiniilmektedir.

Sekil 4. Vroom’un Motivasyon Modeli

Valens

Birinci Diizey ikinci Diizey
Efor ‘ Performans ‘ Sonug ‘ Sonug

Bekleyis Bekleyis Aracsalhik
Kaynak: T . Kogel, Isletme Yoneticiligi, 2010, s. 634

Bireyin bir isi basarmasi i¢in gerekli azim ve inanca sahip olmasi, is sonucunda
alacag1 oOdiile bagh olarak degismektedir. Bu bekleyis sonrasinda elde edilen &diil
bireylerin i doyumunu tamamen saglayabilir ya da daha fazla tatmin olma ihtiyacina

neden olabilir. Bu siire¢ igerisinde bireye saglanan motive edici araglarin gérevini

' A. Tayfun — O. Catir, “Orgiitsel Sessizlik ve Calisanlarin Performanslar1 Arasindaki iliski Uzerine Bir Arastirma”,
Isletme Arastirmalar1 Dergisi, C.5, S.3, Ankara, 2013, s. 118.
2Kogel, s. 633
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yerine getirip getirmedigi ise, is sonucunda elde edilen ¢iktilarin kalite 6zelliklerine
bagli olmaktadir. Vroom’un motivasyon yaklasiminda yer alan bekleyis, aragsallik ve
valens kavramlarinin bireylerin tatmin duygularinin saglanmasindaki etki stireci sekilde

verilmektedir.

Vroom’un teorisi, iggorenlerin sarf ettikleri eforun performans gelisimine yol
acacag1 yoniindedir ve performans gelisiminin de ddiile giden yola ulasilmasinda etkili
oldugu temeline dayanan bir inanis {izerindedir. Ancak 6diillerin olumlu ya da olumsuz
olabilecegi belirtilerek, odiillerin ne kadar olumlu olursa calisanlarin da o kadar yiiksek
Slgiide motive olacagi vurgulanmustir.' Yonetsel ve orgiitsel araglarin aracihigiyla
calisanlarin amaglar dogrultusunda yonlendirilmeleri ve cesaretlendirilmeleri, bireysel
bilgi ve becerilerin de katkilariyla basariyla sonuglanmaktadir. Odiiliine ulasan
bireylerin motivasyonlar1 artmakta ve performanslar1 yiikselerek daha fazla is yapma

istegi ve kapasitesine sahip olmaktadir.
1.4.5. Lawler-Porter Modeli

Vroom’un teorisinin Lawler ve Porter tarafindan gelistirilmesiyle ortaya konan
bu modelde, orgiit ¢alisanlarinin islerinde gosterdikleri ¢abayi etkileyen ‘odillerin
calisanlarin giivenlik, kendini gergeklestirme gibi gereksinimlerini gidermesine bagli
olarak degeri ve odiillerin ¢alisanlarca algilandigi bigimiyle cabaya degme olasiligi,
yani ¢alisanlarin ¢aba ve 6diil arasindaki iligkiler konusundaki beklentileri’ olmak tizere
iki faktor bulunmaktadir. Diger bir kavram olan ‘algilanan rol’, bireylerin basarili
olmasinda kendilerine oOrgiit tarafindan yiiklenen role uygunlugu {izerine
odaklanmaktadir.” Her calisanin orglit icerisinde kendine 6zgii bir roliiniin olmasi ve bu
roliin gergeklestirilmesi amaciyla bir amaca sahip olmasi sonucu basariya ulasmak i¢in
icsel olarak motive olmaktadir. Yoneticilerin ve orgiit kiiltliriiniin de destegini alan
calisanlarin basariya ulasmalar1 ve ihtiya¢larini karsilamalar1 daha olasidir. Uygun bir
rol anlayist olmayan, ne zaman nerede hangi davraniglar1 sergileyecegini bilmeyen

isgorenlerde rol catismast meydana gelmekte ve motivasyon diizeyi azalarak basari

' TH. Khan - S. Akbar - H.A. Khan, “Increased Focus on Human Resource Practices Leads to Organizational
Effectiveness: A Study of Law Enforcement Agencies in Pakistan”, European Journal of Business and
Management, C.6, S.17, UK, 2014, s. 132

2 A. Kirel, Saglik Calisanlarinin Motivasyonunu Etkileyen Faktorler Eskisehir Osmangazi Universitesi Tip Fakiiltesi
Hastanesi Ornegi, Atilim Universitesi, SBE, YYLT, Ankara, 2013, s. 18
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engellenmis olmaktadir. Engellenme sonucu ¢aliganlarin hem bireysel hem de orgiitsel

anlamda fayda saglayabilmeleri oldukc¢a zor olmaktadir. Bu sebeple yoneticilerin bazi

noktalarda dikkat etmesi gereken noktalar bulunmaktadir. Bu noktalar su sekilde ifade

edilmektedir:

13
[ ]

Yoneticiler, ¢alisanlarin performansina ve kapasitesine gore davranarak egitim
vermeli ve yetistirmelidir. Rol c¢atigmalarinin Oniine geg¢ilmesi amaciyla
calisanlara ihtiyaglar1 dogrultusunda bir amag¢ verilmeli ve bu yonde motive
edilmelidir.

Calisanlarin ayn1 diizeyde calistigi meslektaslarinin aldig: 6diil diizeyine dikkat
ettikleri ~ belirtilerek, aym diizeyde performans gosteren bireylerin
ddiillendirilmesinde adil davranilmasi gerektigi savunulmaktadir.

Bireylerin igsel ve digsal 6diil tiirlerine ve motivasyon araglarina farkli
derecelerde 6nem verdiklerini yoneticilerin iyi bilmesi gereklidir.

Stirekli bir kontrol ile personelin performansi 6diil ve aralarindaki iliskiler
konusundaki anlayisini izleyerek, elde edilen bulgulara goére Lawler-Porter
modelinin igleyisinde gerekli degisikliklerin yapilmasi gerektigi One

siirtilmektedir.”!

Lawler ve Porter motivasyonun tek basina performansin yiikseltilmesinde etkili

olmadigini; bireylerin becerilerinin, karakterlerinin ve algilarinin is doyumunun

saglanmasi i¢in gerekli performansin arttirllmasinda etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu

modelin, ¢alisanlart motive etmekten sorumlu yoneticiler acisindan biiyiik neme sahip

oldugu ciinkii motive etmede kullanilacak yontemlerin ¢alisanlar lizerinde nasil etki

edeceginin karmasik bir siire¢ oldugu ifade edilmektedir. Lawler ve Porter’in

motivasyon modelinin agamalar1 sekilde gosterilmektedir.

'Kirey, s. 19
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Sekil 5. Lawler ve Porter’in gelistirdigi Motivasyon Modeli

Odiillerin *
Degeri
Odiillerin |
A g Degeri —j
Yetenek, T
Beceri ve
Ozellikler : -
Igsel Odiille_r_j\A
Efor Y— Performans Memnuniyet ]
Dissal
Rol Algisi J \ Odiiller
Algilanan
Efor-Odiil ¢

Kaynak: C.V. Wyk, Evaluating Motivational Levels of Employees In A Contemporary South African
Organization, Unpublished Master Thesis, South Africa, 2011, s. 49

Vroom’un beklenti kurami tizerine kurulmus olan Lawler-Porter modeli, 6diiliin
degerine ve olasilifina gére motivasyonun ve gayretin diizeyini dikkate almaktadir. Bir
isi bagarmak i¢in ¢alisanlarin harcadigi eforun yani sira beceri, bilgi ve isin algilanmasi
olgularim da kapsamaktadir. Odiil kavrami parasal bir ihtiya¢c ya da terfi seklinde
olabilecegi gibi isin basarilmasi sonucunda basarma hissi ve tatmin duygusu seklinde
psikolojik doyum olarak i¢e doniik sekilde de ortaya c¢ikmaktadir.! Ayrica olumlu
kurumsal bir imajin yaratilmis olmasi orgiitsel diizeyde motive edici bir etkiye sahiptir.
Calistig1 isletmeyle gurur duyan, motive olmus ve kendisini isletmesiyle 6zdeslestiren
bir isgorenle sadece para kazanmak amaciyla ¢alisan bir isgéren arasinda biiyiik bir fark
bulunmaktadir. Bir aile olarak goriillen bazi isletmelerde calisanlarin daha &zenle,
verimli ¢alismasini saglayan, kaliteli hizmet vermelerine katkida bulunan ve tiretkenligi
arttiran motivasyon bagarma hissi ve is tatminini sagladig1 siirece bireysel ve orgiitsel

basarinin en {ist seviyede tutulabilecegi 6ngoriilmektedir.

! Simsek, s. 206
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2. SAGLIK CALISANLARINDA MOTiVASYONUN ONEMIi

Saglik bakim sistemlerinin c¢aligan personele Oonem vermedik¢e amaglarina
ulasamayacagi agiktir. Tiim diinyada saglik sistemlerinin insan davranislarini agiklama
ve insan odakli hizmet verme amaclarinin temel nedeninde bu yatmaktadir. Saglik
calisanlari, saglik hizmetlerini kaliteli ve verimli bir sekilde sunabilmek i¢in kendi
beden ve ruh sagliklarina dikkat etmelidir. Saglik c¢alisanlarinin yasam ve c¢aligma
kosullariin iyilestirilmesi, esit, hakkaniyetli, tiim isgorenlerin faydalanabilecegi
demokratik haklara sahip olmalar1 saglikli bir ¢alisma ortami ve yiiksek kaliteli saglik
bakim hizmetleri sunumu acisindan biiylikk 6neme sahiptir. Bu amagla saglik
calisanlarinin yaptiklart isi severek yapmalari, yalmizca kendi cikarlari icin degil
Orgiitsel ve toplumsal faydalar i¢in de ¢aba sarf etmeleri, bu hizmet siirecinde insanlara
deger vererek memnuniyet odakli ¢alismalar1 dncelikle olumlu bir motivasyon durumu
ile saglanmaktadir. Yapilan isten ve sosyal ¢evreden memnun olan saglik ¢alisanlari
daha verimli ve etkili ¢alismakta, hastanelerin karmasik yapilari ve yogun is ylki

altinda ezilmeden yiiksek performansi ve is doyumunu elde edebilmektedirler.

Saglik kavrami, tiim uluslarin gelismislik diizeyinin bir gostergesi olarak
degerlendirilmekte ve toplumlarin ekonomik agidan kalkinmasinda 6nemli bir roli
tistlenmektedir. Teknolojik gelisimlerin de etkisiyle cagdas, profesyonel ve yiiksek
kaliteli tedavi hizmetlerinin ortaya ¢ikmasi saglanmis ve insana “insan” olmasi yoniiyle
verilen degerin de artmasi sonucu hastane ve saglik isletmelerinde insan sagligi igin
yapilan yatirimlar hizla artis gostermektedir. Cok boyutlu bir 6rgiit yapisinda olan
hastanelerin insan sagliginin korumak amacindaki misyonlarinit gergeklestirebilmeleri
icin kaliteli ve verimli hizmet saglamalar1 gereklidir. Bu durumun saglanmasi igin
yalnizca finansal kaynaklarin degil, toplum sagligini korumay1 meslek olarak edinmis
ve gerekli bilgi beceriler ile donanimli olan personelin, ihtiyag, istek ve beklentilerinin
tespit edilip bu yonde motive edilmeleri ile saglanabilecegi belirtilmektedir.! Alaminda
iyi bir egitim almis, uzman ve ¢agdas tedavi metotlarindan haberdar olan bireylerle, bu
tedavi metotlarinin uygulanabilecegi donanima sahip olan hastanelerin mevcut olmasi

sonucunda toplum sagliginin korunmasi ve gelistirilmesi miimkiin olmaktadir.

' Kirey, s. 52
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Yildirim, Ankara’da bulunan {iniversite egitim arastirma hastanesinde c¢aligan
hemsirelerin lizerinde yaptig1 calismada, hemsirelerin basar1 veya basarisizliklarla ilgili
algilarin1 incelemistir. Hemsire personelin motivasyonu, tiim saglik kurumlarinda en
O6nemli yonetsel konulardan biri haline gelmistir. Motivasyon konusunda Tiirkiye’de
yikleme teorisine dayali olarak hemsirelerin basar1 veya basarisiz olma durumlarini
nasil algiladiklarin1 ve hangi sebeplerle basarisiz olduklarini aragtirma amacinda olan bu
calismada hemsirelerin siirecleri incelenmistir. Arastirmada, hemsirelerin olumsuz
sonu¢ yaratan basarisizliklari, digsal etkenlere atfederken, basarili durumlarin ise
kendilerinin iradesiyle ortaya c¢iktifina inandiklari ortaya konulmustur." Insanlarin
davraniglarina ve tutumlarima neden olan faktorlerin belirlenmesine yonelik olan
calismada, davraniglarin ve ¢iktilarin agiklanmasinda performanslarini etkileyen basarili
ya da basarisiz olmalar1 durumlari ele alinarak, gérev ve sorumluluklarin basarisiz olma
nedenlerinin hemsireler tarafindan hangi etkenlere baglandigi arastirilmistir. Davranis
nedenlerinin agiklandig1 yiikleme kuraminda ayni zamanda bireysel motivasyonun nasil
yiikseltilmesi gerektigine vurgu yapilmakta, ortaya ¢ikan sonuglarin baska nedenlere
baglanmasi yerine ger¢ek nedenlerin belirlenerek bunlarin diizeltilmesi yOniinde

hemsirelerin kendi i¢sel motivasyonlarinin olusturulmasi amaglanmaktadir.

Abhishek, modern o6rgiitlerde motivasyonun insan kaynaklari yonetimi ile iligkili
oldugunu savunmaktadir. Motivasyon, uluslararasi yonetim baglaminda ele alindiginda,
kiiltiirler arasinda bireyleri motive eden unsurlarin ayni motivasyon siirecinden
gegmesine ragmen motivasyonun Kkiiltiirel temele gore degistigi belirtilmektedir.
Ornegin ABD’de kurum galisanlarini motive eden unsurlar Japonya, Fransa ya da
Nijerya’da orta diizeyde etkili olmaktadir. Bu nedenle motivasyonun c¢alisan
performansini analiz etmek icin bir tercih kavrami olmasina ragmen, iilkeden tilkeye ya
da en azindan bolgeden bolgeye olusan motivasyon farkliliklarinin incelenmesi igin
uluslararast bir icerige gereksinim duyulmaktadir. Arastirmada motivasyon psikolojik
bir stire¢ olarak ele alinmis ve ¢alisanlarin performanslarinin anlasilip gelistirilmesi i¢in
motivasyonun nasil kullanilabilecegi kesfedilmeye ¢alisilmistir. Aymi  zamanda

uluslararast diizeyde arastirilmis ¢alisma motivasyonu tamimlanip aciklanarak,

'S. Yildirim, “Hemsirelik Hizmetlerinde Nedensel Yiikleme Teorisi: Bir Alan Arastirmasi”, Hacettepe Saglik Idaresi
Dergisi, C.15, S.2, Ankara, 2012, s. 27
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uluslararast insan kaynaklar1 yonetimiyle iliskisi tartigilmistir.' Saglik sektoriintin
uluslararas: alanda teknolojik gelismeler, sosyo-kiiltiirel yapilar ve refah diizeyi gibi
hususlar agisindan farklilik géstermesi nedeniyle saglik kurumlarinda ¢alisan personelin
is yuki, hastalarla hekimler arasinda ya da calisanlarin kendi arasinda olan iliskiler ve

motive olma durumlarinda da degisiklikler goriilmektedir.

Kilig ve Keklik, saglik ¢alisanlarinin is yasam kalitesinin belirlenmesi ve bunun
motivasyona olan etkisi konularmin arastirmislardir. Motivasyonu diisiik olan saglik
calisanlarinin hata yapma ihtimallerinin daha yiiksek oldugunu belirterek insan hayati
gibi hassas konularda faaliyet gosteren saglik kuruluslarinda galisanlarin is yasam
kalitesi ve motivasyonlarinin énem arz ettigini savunmaktadirlar. Saglik sektoriinde
calisanlarin motivasyon diizeylerini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaglanmis ve
is yasam kalitesi ile motivasyon arasindaki iliski incelenmistir. Bu amacla Balikesir ili
Bandirma ilgesinde ve Istanbul ili Uskiidar ilgesinde faaliyet gdsteren hastane
calisanlarina anket uygulamasi gergeklestirerek, saglik alaninda calisanlarin is yasam
kalitesinin motivasyon diizeyleri {izerindeki etkisini ¢oklu regresyon analizi ile test
etmiglerdir. Analiz sonucunda calisanlarin is yasam kalitesi ve motivasyon diizeyleri
konusunda en etkili faktorlerin ticret ve diger ekonomik kazanglar oldugu tespit
edilmistir.” Insan sagligimin korunmas: ve yiiksek saghk diizeyinin siirdiiriilebilmesi,
teknolojik ekipmanlarin kullaniminda ve cerrahi miidahalelerde en ufak bir hataya yer
verilmemesini zorunlu kilmaktadir. Analizde saglik calisanlarin1 motive eden faktorler

Tablo 3°de verilmistir.

Tablo 3. Saghk Cahsanlarinin Motivasyonlarini Arttiran Faktorler

Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Maas, doner sermaye ve diger haklar

Calisma ortaminin kalitesinin yiiksekligi

insanlarin yasamlarimi devam ettirmeye saglanan katki
Saglanan egitim ve terfi olanaklari

Yonetimde kararlara katilma ve iist kademe yoneticilerle uyum

Kaynak: R. Kilig — B. Keklik, “Saghk Calisanlarinda Is Yasam Kalitesi ve Motivasyona Etkisi Uzerine Bir
Arastirma”, Afyon Kocatepe Universitesi, IIBFD, C.14, S.2, Afyon, 2012, s. 153

' G. Abhishek, “International Management: Motivation and Leadership”, ZENITH International Journal of Business
Economics and Management Research, C.4, S.1, India, 2014, s.276

2 R. Kilig — B. Keklik, “Saglhk Calisanlarinda Is Yasam Kalitesi ve Motivasyona Etkisi Uzerine Bir Arastirma”,
Afyon Kocatepe Universitesi, [IBFD, C.14, S.2, Afyon, 2012, s. 153
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Aba, Usak’ta kamu hastanelerinde gergeklestirdigi ¢calismada; saglik personelini
motive eden faktorleri tespiti ile ilgili su bulgulara ulagsmistir: Saglik ¢alisanlari en fazla
motive eden faktoriin maas, doner sermaye ve diger sosyal haklar olarak belirlemis,
islerinden memnun olmalarinin engelleyen en dnemli nedeni ise alinan {icretler olarak
tespit etmistir. Katilimeilarin, ¢alistiklart saglik kurumundan en 6nemli beklentileri daha
adil doner sermaye dagitilmasi olarak ifade edilmistir. Is ortaminin daha iyi hale
getirilmesi agisindan neler yapilabilecegi ¢alisanlara soruldugunda biiyiik ¢ogunlukla
verilen ek odemelerin arttirilmasi cevabi alinmistir. Saglik personelinin demografik
ozelliklerine gore, calisanlarin egitim diizeyleri hangi seviyede olursa olsun motivasyon
tizerinde etkili olmadigi, 25 yas ve alti gruptaki bireylerin 26-35 ve 36-45 arasi yas
gruplarina gore tesvik ve degerlendirme siirecinden daha fazla memnun olduklari,
ayrica yas kriterinin yoneticilerle iligkiler, licret sistemi ve karar verme siireclerini
etkilemedigi, medeni durumun yalnizca tesvik ve degerlendirme siireci tizerinde etkili
oldugu ve bekarlarin bu siiregte evlilere gore daha ¢cok memnuniyet diizeyine sahip
oldugu, statii durumunda ise yoneticilerle iligkilerde hemsire-ebe olarak calisanlarin
saglik teknisyeni ve diger grupta calisanlara gore daha az memnuniyet diizeyine sahip
olduklari, hemsire-ebelerin diger saglik ¢alisanlarina gére ticret sisteminden daha az
memnun olduklari belirtilmektedir.! Bu agilardan bakildiginda genel olarak ¢alisanlarin
is yasam kaliteleri ve motivasyon diizeylerini etkileyen en 6nemli faktoriin ekonomik
kazanimlar oldugu s6ylenebilir. Bunun yan sira hasta yogunlugunun fazla olmasi ve is
yikiiniin artmasi ile hastalarla daima yakin temasta olan hemsirelerin en az
memnuniyete sahip oldugu goézlemlenmistir. Saglik sektoriinde en fazla siddet
olaylarinin hemsire-ebeler tizerinde meydana gelmesinin de temel nedenlerinden birisi

de bununla iliskili olarak insan iligkilerinde kopukluk ve empati eksikligidir.

Akbolat ve Isik yaptiklart calismada, saglik calisanlarinin duygusal zeka ve
motivasyonlar1 arasindaki iligkiyi ve duygusal zekanin motivasyon tizerindeki etkilerini
saptamay1 ve ¢alisanlarin 6zelliklerinin duygusal zeka ve motivasyon {lizerinde anlaml
farklilik olusturup olusturmadigini belirlemeyi amaclamislardir. Veri toplama araci
olarak Davies ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen duygusal zeka ve Gagne ve

arkadaslar1 tarafindan gelistirilen motivasyon o6lg¢ekleri ile kisisel 6zelliklerden olusan

' G. Aba, I Yasam Kalitesi ve Motivasyon lliskisi: Saglik Sektériinde Bir Uygulama, Akdeniz Universitesi, SBE,
YYLT, Antalya, 2009, s. 111
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bir anket formu kullanilmigtir. 492 saglik calisan1 ile gergeklestirdikleri calismada
duygusal zeka ile motivasyon arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel agcidan anlamli bir
iligki bulunmustur. Yapilan arastirmada duygusal zekasi yiiksek bireylerin meslek
hayatinda ve insan iliskilerinde daha basarili olduklari, liderlik 6zelliklerini daha fazla
on plana ¢ikardiklar1 ve hem kendileri hem de bagkalarin1 motive etme konusunda daha

yetenekli olduklari ortaya koyulmustur.'

Kendisini ve diger bireyleri duygusal ac¢idan daha iyi taniyan ve bu duygulari
yonetebilen, digerlerinin duygularina duyarli bir sekilde yaklasan ve empati kurmakta
zorlanmayan bireyler arasinda giliven ve anlayis temelinde iligkiler gelismektedir.
Kisilerin duygu ve diistincelerini eksiksiz bir bicimde ifade edebilmesi, is ortaminda
calisma arkadaslarina destek olmasi, olumsuz kosullarla basa ¢ikabilme yetenegi ile
hem kendisinin hem de digerlerinin motivasyon diizeylerinin korunmasini saglayarak
istikrarli bir ¢caligsma performans: stirdiirebilmesi gibi 6zellikleri 6rgiitsel ¢atigsmalarin ve
basarisizliklarin Oniine gecerek saglikli bir calisma ortami olusturmakta, orgiitsel

baglilik ve is doyumunun yiikseltilmesine katkida bulunmaktadir.

Dil ve Aykanat, ruh saglhigi ve hastaliklari hemsireligi dersinin hemsgirelik
ogrencilerinin duygusal durumlara yaklagsma ve kaginma motivasyon diizeylerine etkisi
adli calismalarinda, 6grencilerin duygusal durumlara yaklagsma ve kaginma motivasyon
duizeyleri tizerindeki etkisini ve sosyo-demografik 6zelliklerle iligkisini arastirmistir.
Saglik Yiiksekokulu Hemsirelik Boliimii’'nde Ruh Saglhigi ve Hastaliklart Hemsireligi
dersi alan 74 hemsirelik Ogrencisi ile gergeklestirdikleri calismada Duygu
Gereksinimleri Olgegi (DGO) ile elde edilen verilere gore, grencilerin duygularinin

ifadesinin yararlarina iliskin goriigleri Tablo 4’de verilmistir.?

' M. Akbolat — O. Isik, “Saglik Calisanlarinin Duygusal Zeka Diizeylerinin Motivasyonlarma Etkisi”, Dumlupinar
Universitesi, SBE, C.32, S.1, Kiitahya, 2012, s. 109

2 S. Dil — B. Aykanat, “Ruh Saghg ve Hastaliklari Hemsireligi Dersinin Hemgirelik Ogrencilerinin Duygusal
Durumlara Yaklagma ve Kaginma Motivasyon Diizeylerine Etkisi”, Psikiyatri Hemsireligi Dergisi, C.4,
S.3, Istanbul, 2013, s. 125
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Tablo 4. Hemsirelik Ogrencilerinin Duygulariin ifadesinin Yararlarma iliskin Goriisleri

Ozellik Say1 Yiizde
Anlama, anlasilma, empati 12 16.2
Kisilerarasi iliskilerin gelismesi, etkili iletisim ve 35 47.3

problem ¢ézmeyi saglama

Mutluluk 9 12.1
Kendine giiven 13 17.6
Yamit yok 5 6.8
Toplam 74 100.0

Kaynak: S. Dil — B. Aykanat, “Ruh Saglhgi ve Hastaliklar1 Hemsireligi Dersinin Hemsirelik
Ogrencilerinin Duygusal Durumlara Yaklasma ve Kaginma Motivasyon Diizeylerine Etkisi”,

Psikiyatri Hemsireligi Dergisi, C.4, S.3, 2013, s. 128

Arastirma bulgular1 sonucunda psikiyatri hemsireligi arastirmacilar1 6grencilere
yonelik duygusal farkindalik diizeyini arttiran ve psikolojik a¢idan saglikli olmay1
saglayan, duygulara yaklagsma becerilerini gelistiren psiko-egitimsel programlar
onerilmektedir. Ayrica bu konudaki orneklem gruplarinin genisletilmesi, deneysel
yontemlerle calismalar yapilmasi ve bu c¢alismalarda duygularin motivasyonla iligkili
olarak stresle basa ¢ikma tarzlari, problem ¢dzme, insan iligkileri gibi etkilerinin ele

alinmasi gerekli gortilmektedir.

Efeoglu ve Ozcan, aile hekimlerinin is doyumlar1 {izerinde yaptiklar1 ¢alismada
135 aile hekiminin is doyumunun ortalamanin biraz tizerinde oldugunu belirlemis ve is
doyumu ile yas, cinsiyet ve medeni durum arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulamamiglardir. Katilimcilarin % 42,2°si isinin gelecegini glivence altina aldigini, %
32,6’s1 iginin yeterli maas ve terfi olanagi sundugunu, % 25,2’si isinin kisisel gelisimine
yardimci oldugunu, % 36,3°1 isini yaparken takdir edildigini, % 61,4’l isinden
gercekten haz aldigini, % 62,2°si is degistirmeyi disiinmedigini, % 77,8’1 ¢ogu zaman
is konusunda istekli oldugunu belirtmistir. Orgiitsel faktorler ticret, yiikselme olanaklari,
isin niteligi, politikalar, ¢alisma sartlar1 olarak, grup faktorleri is arkadaslari, danisman
ya da nezaret¢i tutumlari, bireysel faktorler ihtiyaglar, istekler, bireysel c¢ikarlar

(cinsiyet, ayni iste kalma stireci, yas, egitim, statii, kisilik, zeka, yetenek), kiiltiirel
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faktorler inancglar, degerler ve tutumlar, ¢evresel faktorler ise ekonomik, sosyal ve

devlete ait faktorler olarak degerlendirilmistir."

Bu faktorlere ve analiz sonuglarina gore bireylerin motivasyon diizeylerinin
yeterince yiiksek oldugu ifade edilebilir. Aile hekimlerinin islerinden yeterince haz
almalar1 ve islerini degistirmeyi disiinmemeleri, is konusunda istekli olmalar1 gibi
unsurlar orgiit icerisinde mutlu olduklarinin ve orgiitsel baglilik ve is doyumunun
yiiksek oldugunun gostergesi olarak belirtilebilir. Yeterli maas ve terfi, kisisel gelisim
ve takdir edilme konularinda ise ¢ogunlugun yeterince memnun olmadig: tespit edilmis
ancak motivasyon tizerinde diger faktorlerin de etkili oldugu diistiniildiigiinde biiyiik

capta bir memnuniyetsizligin bulunmadig1 s6ylenebilir.

Korkmaz ve arkadaslari, Kamu ve 6zel saglik kurumlarinda ¢alisan personelin
ticret beklenti diizeylerinin uygulamali 6rnegi adli c¢alismalarinda katilimcr goriisleri
dogrultusunda oncelikle ticrete yonelik olmak tizere calisma kosullarinin kalitesi ve
yeterliligi, is degisikligi ve {iicretle iliskili olarak sosyal yasantidaki olumsuzluklar
acisindan durum degerlendirmesi yapmislardir. Arastirmada 1350 kamu ve 6zel saglik
kurumlarindaki saglik calisanlar1 ile gerceklestirmislerdir. Analizler sonucu elde
ettikleri bulgulara gore, calisma kosullari, is degisimi, licret ve gelir diizeylerinin sosyal
hayata yansimasi gibi boyutlara demografik 6zelliklerin etkili oldugu, kurum tipinin ise
yalnizca c¢alisma kosullarinda etkili oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin
demografisinin ¢cogunlugunun kadin, 18-25 yas araliginda, evli, yiliksek lisans diizeyinde
egitime sahip, 1-15 yildir ayni isletmede ¢alisan, 1-5 yil arasinda is tecriibesine sahip,
tist diizey yonetici, kamu kurumlarinda c¢alisan ve aylik geliri 501-1000 lira tizerinde
olan kisilerden olustugu belirtilmektedir. Faktor analizi sonucunda; ¢alisma kosullarinin
kalitesiz olmasi, licretlerin ¢ok diisiik olmasi, ilk firsatta is degistirecek olmak ve gelir
diizeyinin sosyal hayati olumsuz etkilemesi olarak dort faktoriin ortaya c¢iktigi

gdzlemlenmistir.”

" 1LE. Efeoglu — E. Ozcan, “Aile Hekimlerinin is Doyumu: Adana il Merkezinden Bir Calisma”, Cukurova
Universitesi (CU), Tip Fakiiltesi Dergisi, C.38, S.4, Adana, 2013, s. 567

2 M. Korkmaz - A.S. Yiicel - B. Kili¢ - vd., “Kamu ve Ozel Saglik Kurumlarinda Calisan Personelin Ucret Beklenti
Diizeylerinin Uygulamali Ornegi”, Uluslararasi Hakemli Beseri ve Akademik Bilimler Dergisi, C.4, S.11,
Sakarya, 2015, s. 211
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Cinsiyet, yas, egitim, toplam is tecriibesi ve kurumdaki konum biitiin ¢aligma
faktorlerinde etkiliyken, kurum tipi sadece calisma kosullarinin yetersiz olmasi
konusunda etkili olmustur. Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan calisma kosullari,
ticret, is degisimi ve sosyal hayat unsurlari bireylerin motivasyonu iizerinde etkili olan
degiskenlerdir. Ucret, sosyal hayat ve ¢alisma kosullar1 dissal motivasyon araglari
oldugu icin bireylerin igsel giidiilenme olgusu tizerinde durulmadigi anlasilmaktadir.
Bireylerin digsal motivasyon araglari ile islerine bagliliklari ya da is tatminleri
arttirillabilmekte ancak motivasyon siirecinin daha saglikli bir sekilde ilerlemesi
amaciyla bireyin ig¢sel motivasyonunun da yeterli diizeyde harekete gecirilmesi

gereklidir.

Saglik c¢alisanlarina motivasyon olgusunun incelendigi ¢alismalarda hemsireler
ve aile hekimleri tizerinde arastirmalar sikg¢a goriilmektedir. Hasta ve yakinlari ile
iletisimde 6nceligi bulunan hemsirelerin kurum igerisinde en fazla strese ve is yiikiine
sahip oldugu gercegi one siiriilerek hemsirelerde ve saglik calisanlarinda motivasyonun
artirllmas1 amaciyla hangi degiskenlerin etkili oldugu agiklanmistir. Hastalarin inang,
deger ve tutumlarina ne dlgiide saygi1 gosterildigi, hizmet kalitesi, hasta ve yakinlarinin
memnuniyet diizeyleri, tedavi siirecinde ilgi ve Ozen gosterilmesi gibi iletisim
ciktilarinin geribildirimi ile ¢alisgan motivasyonu olumlu ya da olumsuz bir sekilde
etkilenmektedir. Orgiitsel basarinin ve baglihigin saglanmasi agisindan yonetimlerin
desteginin de 6nemi vurgulanarak psikolojik, ekonomik ve yonetsel araglarin ¢alisan
motivasyonunu nasil etkiledigi agiklanmakta, bireysel ihtiyaglar dogrultusunda da igsel
motivasyon siirecinin hangi mekanizmalarla isledigi ifade edilmektedir. Demografik
ozelliklerin degismesi ve bu 6zelliklerin gevresel faktorlerle birlesmesi sonucu iletisim
ve motivasyon siire¢leri ¢ok boyutlu bir yapr kazanarak, aciklanmasi degisken bir

durum olarak literatiirde kendisine yer bulmaktadir.
2.1. Saghk Cahsanlarinda Motivasyon Siireci

Orgiitsel motivasyonda ¢alisanlarin is yapmaya giidillenmesi ve bunun
stirekliliginin saglanmasi s6z konusudur. Bireylerin ¢alismak i¢in harekete gecirilmesini
saglayan en onemli unsurlardan birisi olan motivasyon, 6rgiitsel hedeflere ulasiimada
biiytik katki saglamaktadir. Saglik calisanlarinda motivasyon, morali ve mesleki

doyumu artirict  6zelligi ile calisma performansini ve verimliligi artirmaktadir.

109



Psikolojik olarak yapilan isten zevk ve mutluluk alan calisanlar, verimli c¢alisan ve
motive olmus bireylerdir.! Bireysel ve orgiitsel motivasyonun saglanmasi ile saglik
calisanlarinin hizmet sunumunda yaptiklari hatalar azalirken verimli ve isbirlik¢i bir
calisma ortami olusturulmaktadir. Bu sayede hasta memnuniyeti ve bakim kalitesi
artmakta, bireyler yaptiklari isten tatmin olmaktadir. Is doyumunu saglayan saglik
calisan1 ise amaglarin1 bir sonraki seviyeye tasiyarak yonetici, bashekim, bagshemsire

gibi konumlara yiikselmeye calismaktadir.

Motivasyon kavraminin kisisel bir olay oldugu ifade edilmekte ve bireylerin
beklentiler, ihtiyaclari, hedefleri ve davranmislar1 ile performanslar1 hakkinda bilgi
verdigi savunulmaktadir. Motivasyon siirecinde Onemli olan noktanin bireyleri
davraniglara zorlayan nedenler ve kisisel hedeflerin siirdiiriilmesi konular1 oldugu
belirtilmektedir.” Saghk kurumlarinda belirli saglik politikalar1 dogrultusunda hareket
etmek ve yliriitiilen faaliyetlerde bu amaglara ulagsabilmek i¢in yogun bir emek unsuruna
ihtiya¢ bulunmaktadir. Hizmet sektoriinde en 6nemli kaynak olan insanin, yoneticiler
tarafindan dogru zamanda ve dogru tutumlarla motive edilmesi gereklidir. Hastalarla
olumsuz etkilesimler yasamak, tedavilerde teknik ve bireysel sorunlarin bulunmasi
sebebiyle sug¢layicit davraniglarin sergilenmesi, bireyler arasi iletisimin zay1if olmasi gibi
sebepler nedeniyle c¢aligma ortaminda gerginlik ve moral bozuklugu meydana
gelmektedir. Is yiikiiniin fazla olmasi ve zaman unsurunun baski olusturmasi sebebiyle
calisma ortaminda motivasyon her an diismeye miisaittir. Bu nedenle saglik
calisanlarinin ekip ¢alismasina ve birimler arasi koordinasyona Onem vermesi
gereklidir. Bireysel dogru beceri ve bilginin de katkisiyla saglik ¢alisanlarinin hasta
odakl1 yaklasim sergilemeleri sonucu hastalardan gelen geribildirim de olumlu olacak

ve saglik hizmetinde basarili olduguna inanan personelin motivasyonu artacaktir.

Saglik kurumu c¢alisma ortaminin ve isleyisinin benimsetilmesi, Orgiit
performansinin arttirllmasi saglik calisanlarinin ¢alisma verimliligine bagli olarak
degismektedir. Saglik calisanlarinin, yaptiklari isi nasil algiladiklar1 ve hizmet stirecinde

motive olma durumlart saglik kurumunun ve imajinin dogrudan etkilenmesine neden

" H. Ozgan - L. Bulut - A. Bulut - F. Bozbayindir, “Ogretmenlerin Ruhsal Liderlik Algilar1 ile Motivasyonlari
Arasindaki iliskinin Incelenmesi”, Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, C.6, S.1, Usak, 2013, 5.72

2 AR. Erdem, “Siire¢ Kuramlarinin Egitim Yonetimine Katkilar”, Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi
S.4, Denizli, 1998, s.52
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olmaktadir. Bunun nedeni hastalarla olan iletisim, bakim kalitesi ve memnuniyet
konularinin saglik ¢iktis1 olarak degerlendirilmesidir. Bu agidan motivasyon siirecinde

tic unsurun dikkate deger oldugu ifade edilmektedir:

13

e Bireyleri bir davranista bulunmaya zorlayan ya da davranisa yol agan giig,

e Davranisin belli bir yonde gelismesini saglayan giic,
e Bir davranis ortaya c¢iktiktan sonra, bu davranisin korunmasi ve

siirdiiriilmesini saglayan giic.”'

Saglik kurumlarinda ¢alisan bireylerin motivasyon siireci ihtiyaglarin karsilanma
arzusu ile baslamaktadir. Her ne kadar c¢alisanlarin isyerinde uzun siireli performans
gostermeleri ya da tamamen islerine bagli olmalar1 beklenemese de yoneticilerin dogru
miidahaleleriyle sorumluluk almalar1 saglanan saglik ¢alisanlar1 deneyim ve bilgi sahibi
olabilmekte, sorunlarin ¢oziimiinde aktif olarak yer almakla 6zgiivenleri artmaktadir.
Ozgiiveni artan calisan ihtiyaclar1 dogrultusunda kendisini daha fazla gostererek isin

gerceklestirilmesi amaciyla daha fazla ¢aba harcamaktadir.
2.2. Saghk Cahsanlarinda Motivasyonun Yararlari

Gilinlimiiz rekabet kosullarinin yogun olarak yasanmasi sebebiyle kalite anlayisi
on plana ¢ikmis, miisteri memnuniyetinin Onemi artmistir. Bu anlamda saglik
kurumlarina bagvuru yapan bireyler sunulan hizmetten memnun kaldiginda bunu saglik
calisanlar1  ile paylasmaktadir. Saglik calisanlarina  olumlu  geribildirimde
bulunuldugunda, calisanlar yaptiklar isten ve is ¢evresinden memnun olmaktadir.’
Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, tani, teshis ve tedavi hizmetlerinin en hizli,
giivenilir ve kaliteli sekilde verilmesi saglandiginda saglik c¢alisanlarinda igsel
motivasyon artmakta, yiiksek performans egilimi gosteren calisanlarda is doyumu ve

efor sarf etme olgular1 meydana gelmektedir.

Hemsirelerin diger saglik ¢alisanlarina gore hastanelerde sayilarinin daha fazla
olmasi sebebiyle hemsire motivasyonu hastanelerin verimliligi agisindan belirleyici bir

ozelliktir. Is yogunlugunun fazla, zamanin ise kisith oldugu saglik isletmelerinde en

EN Ogiit - T. Akgemci - M.T. Demirsel, “Stratejik insan Kaynaklar1 Yonetimi Baglaminda Orgiitlerde Isgoren
Motivasyonu Siireci”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, S.12, Konya, 2004, s.286
2
Kirei, s.51
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onemli sorun is stresidir. Saglik ¢alisanlarinda is stresi ve kaygi, saglik calisanlarini
psikolojik olarak rahatsiz eden, zihinlerinin tam olarak ise odaklanmasina engel olan bir
durumdur. Is stresi ve kaygi diizeyinin yiiksek oldugu bireylerde hata yapma riski
artmaktadir. Saglik sektoriinde ise insan hayati ve iyilesme gibi en Onemli saglik
kavramlar1 s6z konusu oldugundan, hatalarin gerceklesmemesi i¢in motive edici
araglara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu motive edici araglar ile bireylerin islerine daha fazla
ilgi gostermesi ve yiiksek performansin siirekliligi saglanmaya ¢alisilmaktadir. Calisan
motivasyonunun artirilmast ¢ogunlukla ekonomik ve psikolojik araglar sayesinde
saglanmaktadir. Ekonomik araglarla giindelik ya da uzun wvadeli ihtiyaglarini
karsilayarak yasam kalitesini ve konforunu artiran bireyler islerine daha fazla
odaklanmaktadir. Maas, prim, isyerinde takdir gérme, terfi gibi ¢alisan motivasyonunu
artirici etkenler, bireylerin sonraki islerine daha fazla 6zen géstermesini ve standardini

korumasini saglamaktadir.

Saglik ¢alisanlarinda motivasyonun artirilmasi sonucunda genel olarak dolayli

ya da dogrudan su faydalar saglanabilir:

13

e Saglik calisanlarinin moral seviyesinin yiikselmesi ve verimliligin artmasi,

e Saglik hizmet sunumunda kalitenin ve hasta memnuniyetinin artmasi,

e Yapilan isgin birey ya da grup i¢in daha zevkli hale gelmesi,

e Yeni bilgiler ve tecriibeler edinmek i¢in daha fazla ¢aba gostermek,

e Orgiitsel ve bireysel performansin artmasi,

e Calisanlarda hayata daha olumlu bakma ve gii¢lii yonlerinin farkina varma

egiliminin artmast.”’

Saglik bakim sistemlerinde personele ©nem verilmedikce amaclara
ulagilamayacag: ifade edilmektedir. Tiim sistemler gibi saglik sistemlerinin de insan
davraniglart iizerine kurulu oldugu belirtilmektedir. Saglik ¢alisanlarinin saglik
hizmetlerini etkili bir sekilde sunabilmesi i¢in kendi fiziksel ve ruhsal sagliklarina
dikkat ermeleri gereklidir. Yasam kosullarinin ve g¢alisma ortaminin iyilestirilmesi,
yapilan ise uygun karsiligin alinabilmesi, demokratik haklara kavusulmast gibi olumlu

gelismeler saglik ¢alisanlarimin motivasyonunu dolayisiyla ¢alisma performansini

'Kirey, s.51
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artiran faktorlerdir.! Saglik calisanlarin rgiitsel amagclar dogrultusunda istekli bir
sekilde ¢aligmasi ve verimli olabilmesi i¢in isletme yoneticileri personelini iyi taniyarak
onlar1 motive eden unsurlari bilmeli ve dogru sekilde kullanmalidir. Saglik
calisanlarinin karsilasabilecekleri gerginlik, catisma, siddet olaylar1 psikolojik agidan
coklintiiler, isten ayrilma niyeti, performans diisiikliigti ve ise devamsizlik gibi olumsuz
sonu¢lara neden olmaktadir. Bu nedenle motivasyon diizeyinin siirekli olarak yiiksek
tutulmaya c¢alisilmast ve isyeri ortaminda calisanlarin giiclii yoOnlerinin 6n plana

cikarilmasi gereklidir.
2.3. Saghk Cahsanlarinda Motivasyonu Arttirici1 Araglar

Saglik calisanlarinin = saglik  hizmetlerini  saghik kurumunun hedefleri
dogrultusunda hizli, kaliteli ve hasta odakli bir bigimde sunmalar1 bunu yani sira is
yiiki, stres gibi olumsuz etkenlerden korunmalari i¢in motivasyonlar1 arttirilmalidir.
Motivasyon, i¢sel ve digsal olarak iki sekilde saglanmaktadir. I¢sel motivasyon, bireyin
kendi amag¢ ve c¢ikarlar1 i¢in daha fazla calismasi ya da ¢aba gostermesidir. Digsal
motivasyon ise sosyal ve ekonomik faktorlerle bireyleri, kendileri disinda is yapmaya
yonelten ya da gidileyen unsurlardir.” Digsal motivasyon araglari calisanlarin
ticretlerinde artiglari, sosyal yardimlari, prim ve diger ekonomik 6diilleri kapsamaktadir.
Ayrica orgiitsel karar alma siireglerine katilim, isyeri ortaminda calisirken 6zerklik,
tistlerden yetki ve sorumlulugun alinmasi, sosyal statiiniin artmasi ve orgiit disinda
gerceklestirilen sosyal aktiviteler de motivasyonu dissal olarak artirici durumlardir.

I¢sel olarak motive edici araglar ise bireyin kendi belirledigi amaglar1 ve ihtiyaclaridir.

Motivasyonun icsel ve digsal olarak saglanmasinda etkili olan unsurlarin
geneline bakildiginda ekonomik, psikolojik, orgiitsel ve yonetsel araglarin 6n plana
ciktigr goriilmektedir. Ekonomik araglardan para, giiniimiiziin ge¢im kaynagi olmasi
nedeniyle onemli bir yere sahiptir. Bireylerin yeme-igme, barinma gibi temel
ihtiyaglarinin yani sira mal-miilk ve diger liiks ihtiyaglarina sahip olabilmesi i¢in
ekonomik giiclin bulunmasi gereklidir. Psikolojik agidan ise saglik calisanlart kisisel
gelisme ve benlik duygusunun doyurulmasi i¢in bagimsiz olarak ¢alisma ihtiyaglar1 ve

inisiyatif kullanimi, yoneticiler ya da meslektaslar tarafindan begenilmek, statiiniin

' Kirel, 5.50
% Kilig — Keklik, s.149
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arttirllmasi, c¢alisanlarin konumlarinda ylikselme imkanlar1 gibi araglara ihtiyag

duymaktadir.
2.3.1. Saghk Cahisanlarinda Motivasyonu Etkileyen Ekonomik Araclar

Saglik calisanlarinda motivasyonu etkileyen ekonomik araglarin basinda ticret
artigl, kara katilma, ekonomik 6diil, prim, sosyal yardimlar gelmektedir. Daha iyi
calisma ve yasam imkéani saglayan ekonomik yararlara servis, 6gle yemegi, cay-kahve
servisi, ozel saglik sigortasi, giyecek yardimi gibi 6rnekler verilmektedir. Ucret artist,
calisanlarin isletmeye giris ve baglilik nedeni olarak en giiglii aragtir. Calisanlarin
ekonomik giicti, toplumdaki itibar1 ve gelecege olan giivenini arttiran en giiclii motive
edici araglardan birisi iicret olarak belirlenmistir. Calisanlarin almis olduklar1 sabit
ticretin disinda kalan ve ¢alisanlar1 daha verimli ¢alismaya tesvik eden diger ekonomik
ara¢ primdir. Diger calisanlara gore aymi zamanda fazla hizmet {ireten g¢alisanlarin
motive edilmesi amaciyla belirli oranlarda primler verilmektedir. Odiil politikalari,
isletmelerin her dénem sonunda elde ettikleri karin bir bolimiinii ¢alisanlarina
birakmasidir.' Bir isletme i¢in finansman saglanmasi ne kadar énemli ise emek faktorii
de ayni derecede Onemlidir. Bunun nedeni hizmet sunumunda emek ve yogun g¢aba
gosterilmesidir. Saglik kurum ve kuruluslari da yogun emek ve gelismis teknoloji
temelinde hizmet verdigi i¢in saglik calisanlarina yalnizca ticret vermek yerine donem

sonunda isletme gelirinden bir pay verilerek ise 6zendirme saglanmaktadir.

Saglik ¢alisanlarinin motivasyonlariin arttirilmasi konusundaki arastirmalarda
isletmelerin etkililiginin arttirilmasi i¢in saglik c¢alisanlarinin motive olmalari, bilgi ve
becerilerini kullanabilmeleri gerektigi ifade edilmektedir. Saglik ¢alisanlarinin motive
olmalar1 i¢in ekonomik araglar tek basina yeterli olmamaktadir. Destekleyici denetim,
performans degerlendirme, kariyer gelisimi ve seffaf yonetim ilkelerinin de saglik
sisteminde 6nemli bir yerinin bulundugu tespit edilmistir. Saglik ¢alisanlarinin is yasam
kalitesi lizerinde yapilan arastirmalarda calisanlarin “iicret ve odiil sistemlerinin

yetersizligi, is yiikiiniin fazla olmasi, is ortaminin uygun olmamasi, is giivencelerinin

! Aslanadam, s.38
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bulunmamasi, orgiitsel kararlarda rol oynanamamasi, kariyer ve emeklilik olanaklarinin

yeterli olmamasi” gibi konularda sikdyet¢i olduklar: belirlenmistir."

Genel olarak saglik calisanlarinin performanslart maddi odiillerden olumlu
sekilde etkilenmektedir. Gelir diizeyi yiiksek olan saglik ¢alisanlarinin yaptiklari ise
daha fazla konsantre olmalar1 sonucu hastane ya da saglik kurulusu amacina yonelik
daha fazla hizmet verebilmektedir. Calisanlarin igse motive edilmesinde ise motivasyon
araglarinin etkin bir sekilde kullanilmasinin da pay1 biiyiiktiir. Kimi isletmelerde 6diil
sistemlerinin hakkaniyetli olmamasi ya da olumsuz rekabet yaratmasi durumunda orgiit

ici catigmalar, ast-list anlagsmazliklar1 ve isten ayrilmalar meydana gelebilir.
2.3.2. Saghk Cahsanlarinda Motivasyonu Etkileyen Psikolojik Araclar

Saglik calisanlarinin  saglik hizmetlerini sunarken c¢ok sayida ve farkli
davraniglara sahip insanlarla iletisim halinde olmasi, bu insanlarin saglik diizeylerini
iyilestirmek zorunda olmalar1 nedeniyle psikolojik ac¢idan agir bir yiikiin altindadirlar.
Ozellikle hemsirelerin hasta bakimi ve ihtiyaclarin1 karsilamasi siirecinde bircok
olumsuz tutum ve davraniglarla karsilasmalar1 sonucunda kiiciik psikolojik endiselerden
siddet olaylarina kadar pek ¢cok vaka meydana gelmektedir. Bireysel iletisim becerileri
ve yoneticilerin motivasyon araglarini kullanmalar1 sayesinde saglik calisanlari
hastalarla olan sorunlarini kolaylikla ¢6zebilir ya da hi¢ sorunla karsilasmadan basarili
bir hizmet stireci gecirebilir. Zaman engeli ya da diger hastalarin baskis1 altinda
calismak, adaletli olmayan ve gelisme sansi bulunmayan islerde gorev almak, sosyal
cevreye ve ise uyum saglayamamak gibi kosullar altinda saglik ¢alisanlar1 yaptiklar iste

etkili olamamaktadir.

Psikolojik motivasyon araglar1 literatiirde i3 gorenlerin calismalarinda
bagimsizlik, diiriistliik, adaletli olma, deger ve statii, gelisme ve basari, ¢evreye uyum,
Oneri sistemi, psikolojik giivence ve sosyal ugraslar olarak belirtilmistir. Sosyo-
psikolojik araglar olarak da degerlendirilen bu unsurlar ¢aligsanlarin birer sosyal varlik
olarak nitelendirilmesini ve kendilerine onem verilen kisiler olarak goriildiiklerini

hissettirerek toplumda belirli bir statiiye sahip olmalarim saglamaktadir.’ Saglik

' Kilig ve Keklik, s.150
% Ozyer — Kanbur, s.217
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kurumlarindaki gorevlerine yeni baslayan saglik ¢alisanlarinin giivenlerini kazanmalari
acisindan psikolojik araclarin kullanilmasinin biiyiik 6nemi bulunmaktadir. Gelecekte
iyi bir kariyere sahip olma ve yiikselme arzusu olan bireylerin dogru bilgi ve
deneyimlerle toplum saghigim yiikseltecek sekilde yonlendirilmesi gereklidir. Ayrica
calisanlara esneklik saglanarak gorevlerdeki kesin sinirlar kaldirilmali, calisanin

kendisini kanitlamasina olanak verilerek ¢alismada bagimsizlig1 saglanmalidir.

Insan hayatinda is ¢evresinin &nemli bir yerinin bulunmasi nedeniyle
meslektaslariyla olan baglar giicliidiir. Is gérenin baglilik ihtiyacinin biiyiik bir kismin
ailesinde, akrabalarinda, tiye oldugu birlik ve derneklerde oldugu kadar is ¢evresi iginde
de tatmin etmesi gerekmektedir. Bu agidan yoneticilerin spor faaliyetleri, piknikler,
aksam yemekleri, dogum giinii partileri, sinema ve tiyatro faaliyetleri kurmalari,
gelistirmeleri, desteklemeleri ve c¢alisanlarin bu sayede motivasyonlarini artirmalari
gereklidir. Meslektaslarla isbirligi ve birliktelik havasinin olusturulmasi, calisanlar
arasinda sosyal aidiyet duygusunun gelismesini saglarken, belirli bir gruba tiye olmak

bireye deger verildigi hissini uyandirmaktadir.’

Hakmal ve digerleri, yaptiklari arastirma sonucunda hemsirelerin
motivasyonlarinin artirtlmast amaciyla basarilarin paylasilmasi, egitim olanaklarinin
gelistirilmesi, maddi ve manevi olmayan &diillendirmelerin yapilmasi seklindeki
motivasyon araglarinin aktif olarak kullanilmasi gerektigini belirlemislerdir. Oncelikle
lojman olmak tizere diger sosyal imkéanlarin artirilmasi yoniinden diizenlemelerin
yapilmasi gerektigi savunulmaktadir. Saglik calisanlarinin birbirleriyle uyum igerisinde
calismalar1 ve iyi iliskiler gelistirmeleri amaciyla kurumsal temelde sosyal ortamlarin
olusturulmalidir. Bagarili saglik ¢alisanlarinin kurs, seminer gibi bilimsel faaliyetlere
katilma olanagi, uzmanlasmak istedikleri alanlarda ileri diizeyde egitim almalari,
lisansiistii egitim yapmis hemsirelerin yonetici kadrolarina atanmalarinin saglanmasi
gerekli géiriilmektedir.2 Is vakitleri disinda aile ve arkadaslarla gecirilen vakit,
calisanlarin yalnizca ise bagli olmadiklarini, is disinda da bir yasamlariin

bulundugunun hatirlaticisidir.  Kaliteli bir yasam stirdiirmek amaciyla is yeri

'G. Bolat, Performansa Dayali Ucret Sisteminin 1sg6ren Motivasyonuna Etkisi, Atilim Universitesi, SBE, YYLT,
Istanbul, 2012, 5.88

% H. Hakmal - M. Karadag — C. Demir, “Hemsirelerin Motivasyon Diizeylerine Etki Eden Faktorler: Giilhane Askeri
Tip Fakiiltesi Egitim Hastanesinde Bir Uygulama”, Anadolu Hemsirelik ve SBD, C.15, S.3, Erzurum,
2012, s.186
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performansinin yiiksek olmasi gereklidir. Ancak psikolojik a¢idan giiglii olan saglik
calisanlar1 igyerinde tiim olumsuzluklarla basa ¢ikabilme yetisine sahiptir. Bu bireyler
hem is ortaminda hem is ortami disinda bireysel ve Orgiitsel basar1 i¢in motive olmus

bireylerdir.

2.3.3. Saghk Cahsanlarinda Motivasyonu Etkileyen Orgiitsel ve Yonetsel
Araglar

Orgiitsel ve yonetsel motivasyon araglar1 “amag birligi, kararlara katilma, yetki
ve sorumluluk alma, egitim ve ylikselme, is genisletme, is rotasyonu, iletisim, 6zel
giinlerde is goreni hatirlama, sendikalasma, esnek ¢alisma saatleri, fiziki ¢caligsma sartlar

' Orgiitin  hedeflerine

ve miizik esliginde c¢alisma seklinde siralanmaktadir.”
ulasmasinda  kullanilan  ¢agdas yonetim anlayislari,  oOrgiitsel  faaliyetlerin
desteklenmesine ve motivasyon yoniinde bi¢imlendirilmesine katkida bulunmaktadir.
Boylece stres altinda olmadan, keyifli ve refah seviyesi yiiksek bir ¢alisma ortamina
sahip olan iggorenin performansinda belirli seviyede artisin gézlenmesi beklenmektedir.
Yonetimlerde bulunan lider kisilerin ¢alisan psikolojisini iyi anlayabilmesi ve buna gore
motivasyon artirict araglart kullanabilmesi gereklidir. Bireylerin deger verdikleri

unsurlar lizerinde yogunlasarak onlar1 is yapmaya tesvik etmek, bireyler i¢in hangi

unsurlarin ihtiya¢ ve 6nem kapsaminda oldugunun belirlenmesine baghidir.

Motivasyonu artirict orgiitsel ve yonetsel araglar kapsaminda amag birligi, yetki
ve sorumluluk dengesi, yonetim ve kararlara katilma, iletisim ve fiziksel kosullarin
iyilestirilmesi yer almaktadir.” Saglik kurumlarinin sektorde daha iyi hizmet verme ve
kar saglama amaglarina karsilik, saglik calisanlarinin da bu dogrultuda saglik hizmeti
saglayarak ihtiyaglarim1 karsilamalar1 gerekmektedir. Saglik isletmeleri ve saglik
calisanlarinin amag birligi bu noktada birbirini tamamlamaktadir. Saglik calisanlari,
saglik hizmet sunumunu sagladiklar1 takdirde ekonomik ve sosyal beklentilerini
gidermekte, saglik isletmeleri ise saglik sistemi igerisinde kendi orgiitsel isleyisini

surdiirmektedir.

' Ozyer — Kanbur, s.217
2 Bolat, s.90
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Yoneticilerin, c¢alisanlara yetki vermesi ile c¢alisanlarin sorumluluk alma
duygular gelistirilmektedir. Calisanlar, iistlerin sahip oldugu gorevlerde rol oynayarak
is ortaminda belirli bir statiiye ve sayginliga sahip olmaktadir. Hem kendi kisisel
gelisimi hem de goérev ve kararlara katilim sayesinde orgiitsel anlamda yararlilik
saglayan calisanlarda is tatmini ve orgiitsel baglilik da olumlu sekilde etkilenmektedir.
Hastane kiilttirtinii ve ¢alisanlarini yakindan taniyan yoneticiler, hastane isleyisinde
saglik calisanlarina yapabilecekleri gérev ve sorumluluklari yiikleyerek onlardan bir
beklenti icerisine girmekte ve bu beklenti, saglik ¢alisanlarinda sorumluluk duygusunun
gelismesine, Orgiitsel glivenin artmasina neden olmaktadir. Gorev ve sorumluluklarin
basariyla yerine getiren saglik calisaninin kendisine olan o6zgiiven artacak, isi
basarmasindan dolay1 olusacak i¢sel motivasyon ile daha fazla ¢alisma arzusu igerisinde

olacaktir.

Hemsirelerde is doyumu {iizerinde yapilan ¢alismalarda oOrgiitsel kararlara
katilma, calisma sekli ve siiresi, denetim, yaraticilik, otorite, sorumluluk, basari, mesleki
tecriibe gibi orgiitsel ve yonetsel araglarin etkili oldugu unsurlarin 6n planda oldugu
saptanmistir.’  Calisanlara gdrev tammmunin  ve seklinin  acikca  belirtilmesi,
yaraticiliklarini ortaya koymak amaciyla kararlara katilimlarinin saglanmasi ve 6zerklik
verilmesi, gerektigi yerde inisiyatif kullanmalarina miisaade edilmesi, mesleki bilgi ve
deneyimlerin  alt-list arasinda paylasilmast sayesinde basarinin  artirilmasi
saglanmaktadir. Ancak Tiirkiye’de calisma kosullar1 géz 6niinde bulunduruldugunda
saglik calisanlarinin 6zellikle kamu saglik kuruluslarinda yiiksek hasta sayisi ve agir is
yuikil nedeniyle kisisel gelisimlerine fazla 6nem veremedikleri bilinmektedir. Yeterince
fazla sayida gorevin bulunmasi ancak uzun siiren biirokratik islemler, uygun olmayan
fiziksel ozellikler ve motive edici unsurlarin eksikligi sebebiyle saglik ¢alisanlarinin

yasam kalitesi standartlar1 ayn1 ¢izgide seyretmektedir.

'm Karadag — N. Akman — C. Demir, “Hemsirelik Hizmetlerinde Orgiitsel ve Y&netsel Sorunlar”, Anadolu
Hemsirelik ve SBD, C.16, S.1, Erzurum, 2013, s.17
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SONUC

Saglik hizmetlerinde birinci basamak saglik hizmetleri ve koruyucu tedavi
hizmetleri 6nem kazanarak saglik kurumlarinin gelismesi ve toplumda saglik bilincinin
yiikselmesine sebep olmustur. Saglik hizmetlerinde artan talep {izerine 6zel hastanelerin
sayist artarak saglik hizmetleri 6zel ve kamu olarak iki koldan yiiriitiilmeye
calisilmaktadir. Saglik hizmetlerinde alternatiflerin artmasi rekabet ortami olusturarak
insan odakl1 hizmetlerin verilmesini zorunlu kilmistir. Bunun sonucunda da bireylerle
iletisimin 6nem kazanmasi, teknolojik gelismelerden faydalanarak kaliteli saglik
hizmetlerin sunulmasi gibi konular 6n plana ¢ikmistir. Ancak 6zellikle kamu
kuruluslarinda is yogunlugunun fazla olmasi, hastalarin, hasta yakinlarinin ya da
ziyaretcilerin hastane igerisinde nasil davranmalar1 gerektigini bilmemeleri ve bunun
tizerine bir de saglik ¢alisanlarinin bu durumu saglikli bir sekilde tolere edemeyerek

motivasyonlarinin diismesi nedeniyle etkin bir saglik hizmeti gergeklestirilememektedir.

Ilerleyen teknoloji ile birlikte orgiitlerde yonetsel agidan farkli yaklasimlarin
uygulanmaya calisilmasi, 6zellikle personel yonetiminde isgdrenin motivasyonu arttiran
araglarin belirlenmesi giderek artan bir ilgiye sahiptir. Ciinkii motivasyon insan
davraniglarinin agiklanmasini ve performans degerlendirmesinin yapilmasini saglayan
bir etkendir. Insan hayatinin korunmasi yéniinde yogun bir ¢abanin gosterildigi saglk
kurumlarinda insan unsuru vazgecilmez bir niteliktedir. Bu nedenle ¢aligsanlarin kendi
motivasyonlarini yiiksek tutmalari hem kendi sagliklar1 hem de hasta ve diger bireylerin
saglik ve refahi i¢in onemlidir. Motivasyon isletmede ¢alisan bireyleri 6rgiit hedefleri
dogrultusunda yoneltme ve onlar1 amagh davranislar gostermeye yonlendirme stirecidir.
Insanlar yaptiklar1 isten ve is c¢evresinden memnun olduklari siirece daha etkin ve
verimli ¢alismaktadirlar. Bu nedenle orgiitlerin verimini arttirmanin en ekonomik yolu
calisanlar1 motive etmek olarak tespit edilmistir. Ihtiyaglar1 giderilmis bir birey ve
orgiitsel ortam kosullarinin da calismaya uygun olmasi ile dogru yonetsel destek

sayesinde personelin motivasyon siireci ¢ok daha kolay gerceklesmektedir.

Saglik isletmelerinde c¢alisan saglik personelinin motivasyonunu etkileyen
faktorler ile is ortaminda iletisim becerilerinin belirlenmesi amaciyla motivasyon
teorileri, siiregleri ve motivasyon konusunda yapilan c¢alismalar derlenerek iletisim

unsurlar1 ve modelleri ile birlestirilmis ve saglik c¢alisanlar1 tizerinde bu stireclerin nasil
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olustugu aciklanmaya c¢alisilmistir. Yapilan g¢alismalar sonucunda calisma kosullari,
ticret, is degisimi ve sosyal hayatin birey motivasyonu {izerinde etkili oldugu
gozlemlenmis, bu degiskenlerin dogru bir sekilde yonetilerek saglik calisanlarinin
islerine bagliliklar1 ya da is tatminlerinin artirilabildigi ancak motivasyon siirecinin daha
saglikl1 bir sekilde ilerlemesi amaciyla bireyin i¢sel motivasyonunun da yeterli diizeyde

harekete gecirilmesinin gerekliligi vurgulanmigtir.

Saglik personelinin kendisine olan 6zgiiveni, isletmede roliinii {istlenmesi ve
kendini gelistirme arzusu saglik kurumunun basarisina giden yolda en Onemli
unsurlardandir. Saglik personelinde bu 6zgtivenin ve bagliligin saglanmasi saglik kurum
ve kuruluglarinin imajimin belirlenmesinde rol oynamaktadir. Iletisim ve empati
konusunda saglik ¢alisanlarinin egitime tabi tutulmasi, 6nyargi ve yanlis anlasilmalarin
Oniine gecilmesi, calisanlarin yonetime istek ve sikayetlerini sunabilmesi, Orgiit igi
geribildirimin  saglanarak  sorunlarin  ¢oziimiiniin  hizlandirilmasi,  bireylerin
geribildirimlere yanit vererek kendi goriislerinin de faaliyetlerde dikkate alindigini
gormesi motivasyonel siiregte hedeflere ulasilarak tatmin olma duygusunu

kazandirmaktadir.

Psikolojik ve sosyal alanlarda yapilmis olan ¢alismalar da bireylerin kendilerini
bir kuruma ait hissetmelerinin ve karar alma siire¢lerinde rol oynamalarinin
motivasyonu artirict  etkisinin  bulundugunu  desteklemektedir.  Calisanlarin
gliclendirilmesi olarak adlandirilan bu siirecte, yonetimde bulunan bireylerin ¢alisanlara
yetki ve sorumluluklar yiikleyerek ellerini tasin altina koymalarini saglanmaktadir.
Orgiitsel faaliyetlerde aktif olarak yer alan bireyler alt ve iist iliskilerine, grup
calismalarina, sorunlarin ¢dziim siireglerine ve denetim asamalarina daha fazla katilarak
uygulamada neler yapilabilecegini 6grenerek bilgi ve deneyim diizeylerini de

arttirmaktadir.

Performans kavrami bireylerin amaglart dogrultusunda gosterdikleri ¢abanin ne
Olctide basarili oldugunun bir gostergesidir. Bireylerin sahip olduklar1 is alaninda
ilerleme kaydetmeleri i¢in efor sarf etmeleri gerektigi ve gerektigi yerde fedakarliktan
ka¢inmamalariin gerekliligi 6ne siiriilmiistiir. Bireysel ¢abalarin i¢sel bir motivasyon
sonucu olustugu ifade edilirken, bireylerin performanslarinin arttirilabilmesi amaciyla

psikolojik agidan motive edilmis olmalarmin gerekliligi vurgulanmistir. Orgiitsel ve
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yonetsel ag¢idan motivasyonun saglanmasinda ise yoneticiler ve liderlerin yonetim
bicimleri ve orgiit kiiltiirtintin sahip oldugu degerlerin ¢alisanlarla olan uyumu 6nem arz
etmektedir. Calisanlarin bireysel 6zelliklerine gére yoneticiler tarafindan motive edilen
isgorenler, yeni bilgi ve becerilerle kisisel gelisimlerini saglamak, orgiitsel gelisme ile
kurumsallasmanin ve gilicli imajin saglanmasi, toplumsal acidan fayda yaratan
faaliyetlerin gerceklestirilmesi gibi konularda basarili olma yolunda saglam adimlarla

yliriiyebilmektedir.

Personellere etkili iletisim ve halkla iliskiler konusunda egitimciler ve liderler
onciiliigiinde toplantilar ve seminerler diizenlenmesi, bu toplanti ve seminerlerde etkili
bir iletisimin nasil gerceklestirilebilecegi ve yararlari bilimsel c¢alismalar temel
alinarak anlatilmalidir. Belirtilen bu faaliyetler ile saghk calisanlarimn hastalart
anlayabilme ve kendilerini ifade edebilme becerilerini arttirilmasi beklenir.
Calisanlarda iletisim eksikliginden kaynaklanan sorunlarin en 6nemli sebepleri karsilikli
yani yliz ylize konusmama, iletisim siirecinde alicinin gondericiyi dikkatli dinlememesi,
iletisim kanallarin tikanik olmasi ya da empati kurulamamasidir. Tim bu engellerin
sonucunda iletisimde aksakliklar meydan gelmektedir. Personel arasindaki bu sorunlar
is stresi ile birleserek is ve 6zel hayata olumsuz bir sekilde yansimaktadir. Hosgort,
duyarlilik ve verimlilik gibi saglik hizmetlerinin vazge¢ilmez unsurlar1 ortadan kalkarak
memnuniyetsizlik hastalara ve diger caligsanlara yansimakta, isin anlami ve amaci

yolundan saparak yalnizca evden ise-isten eve mantigina biirtinmektedir.

Diger isletmelerde oldugu gibi saglik kuruluslarinda da boliimler arasi
koordinasyon ve yardimlasma olmazsa olmaz bir faktordiir. Hastanelerde klinikler
arasinda iletisimin ac¢ik ve net olmasi saglik hizmetlerinde aksama ve sorunlarin
olugsmasina engel olmaktadir. Herhangi bir rahatsizliktan dolay1r hastanenin bir
bolimiine yatirilan hastalarin laboratuar servislerinde de islemlerinin bulunmasi ve
farkli boliimlere sevk edilmesi sonucunda hastanin genel tedavi hizmetleri kalitesi, bu
boliimler arasindaki iletisime bagl olarak degismektedir. Herhangi bir hastaya sunulan
hizmetin performans gostergelerinin yiiksekligi, ekip tiyelerinin bir arada is gorme istek
ya da hastaya odaklanma diizeylerine baglidir. Dolayisiyla hastane igerisinde galisan
saglik personeli takim calismasi yoniinde tesvik edilmeli bu konunun Onemi

benimsetilmelidir. Is yerinde personel arasinda iletisim kurulmali, 6zellikle is ortaminin
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sikici havast ve monotonlugunun giderilmesi ve samimiyeti artiracak etkinliklerden is
disinda cesitli eglenceler, sosyal ve sportif faaliyetler organize edilerek personel arasi

giiven ve yardimlasma duygularinin kuvvetlendirilmesi saglanabilir.

Saglik kurum ve kuruluslarinda motivasyonla ilgili 6ncelikli olarak ¢alisanlarin
motivasyon diizeylerinin belirlenmesi ve calisanlarin hangi motivasyon araclari ile
motive olduklarmin saptanmasit  gergeklestirilmelidir. Saglik isletmelerindeki
yoneticilerin, ¢alisanlarin motivasyonunu etkileyen faktorlerin timiinii dikkate alarak,
kurumlarinda boliimlerin karsilikli biitiinliik ve uyumlu isbirligi igersinde personeli esas
alan bir yonetim sistemini olusturmalari, saglik hizmetlerini basariya ulastiracak en
onemli faktor olacaktir. Bu agidan yapilan stratejik planlamada ilk adim saglik
calisanlarinin mevcut durumunun analiz edilmesidir. Daha sonra bireysel ve orgiitsel
faktorlere gére motivasyon diizeylerinin belirlenmesi, ¢alisanlarin birbirinden ve saglik
kurumundan beklentilerinin anlasilmasi saglanmalidir. Rol ¢atigmasinin iistesinden
gelinerek amag birliginin saglanmasi, bu baglamda iletisim becerileri ve motivasyonun
artirllmasi bireylerin ve kurumlarin basariya ulagmasinda en etkili yontem oldugu

unutulmamalidir.
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