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Tez i¢indeki biitiin bilgilerin etik davranis ve akademik kurallar ¢ercevesinde elde
edilerek sunuldugunu, ayrica tez yazim kurallarma uygun olarak hazirlanan bu
caligmada bana ait olmayan her tiirlii ifade ve bilginin kaynagma eksiksiz atif
yapildigini bildirir ve taahhiit ederim.

Imza

Mustafa Mohamed Ramadan AGHEDR
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Doktora Tezi

ORGUTSEL ILETISIM VE BiLGI PAYLASIMININ iC MUSTERI ILISKILERI
YONETIMIi UZERINE ETKiSi
Mustafa Mohamed Ramadan AGHEDR
Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali

Danisman: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

Bu ¢aligmanin temel amaci, 6rgiitsel iletisim ve bilgi paylasim ile i¢ miisteri iligkileri
yonetimi arasindaki iligskiyi ortaya koyarak, orgiitsel iletisim ve bilgi paylagiminin i¢
miisteri iliskileri yonetimine olan etkisini belirlemektir. Bu baglamda ¢alismada ii¢ ana
kavram iizerinde durulmustur. Birincisi, orgiitsel iletisim, ikincisi bilgi paylasimi ve
ficiinciisii ise i¢ miisteri iliskileri yonetimi kavramudir. Orgiitsel iletisim, dnceden
belirlenen Orgiit amag¢ hedeflerine ulasmak ve oOrgiitsel koordinasyon veya uyumu
saglamak i¢in tiim Orgiit calisanlarmin tutum ve davranislarmi, 6rgiitiin amaglarini ve
hedeflerini karsilayacak sekilde koordine etmek amaciyla oOrgiit calisanlarinin
birbirlerini anlamalar1 ve is siireglerine yansitmalaridir. Diger bir, ifadeyle Orgiitiin
bicimsel yapis1 ile bicimsel olmayan yapisi arasindaki iligkilerin kurulmasi ve
stirdiirilmesidir. Bilgi paylasimi, ¢alisanlarin sahip oldugu deneyim ve tecriibelerine
bagl olarak edinmis olduklar1 bilgiyi karsiliksiz veya kosulsuz olarak calisma
arkadaslarma aktarmalaridir. I¢ miisteri iliskileri ydnetimi ise orgiit icinde calisanlar
arasindaki iliskiler ile siiregler arasindaki iliskileri diizenleyen ve yOneten bir siireg
olarak ele alimmaktadir. Orgiit igerisindeki her birim, birbirinin miisterisi olarak kabul
edilmektedir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi; orgiit i¢inde var olan kiiltiirel degerler,
inanglar, uygulamalar, c¢alisanlar arasi bilgi paylasimi, bilginin seviyesi ve i¢
miisterilerin dis miisterilere karsi gostermis olduklar1 tutum ve davramiglarin
degerlendirildigi bir siiregtir.

Calisma, Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon (LPTIC) sirketinde toplam
364 calisanin katihimiyla gerceklestirilmistir. Calisanlarin arastirma kapsamina dahil
edilmesinde kolayda orneklem ydntemi tercih edilmistir. Ornekleme dahil edilen
calisanlarin konuya iligkin fikirleri ise orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri
iliskileri yonetimi Slgekleri “1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4:Katiliyorum ve 5: Kesinlikle katiltyorum” besli Likert
Olcegi esas alnarak almmistir. Calismada toplanan verilerin smiflandirilmasindan
sonra Olgeklere iliskin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Yapilan
istatistiki analizler sonucunda Orgiitsel iletigim ve bilgi paylasimi ile i¢ miisteri
iliskileri yonetimi arasmda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ve Orgiitsel iletisim ve
bilgi paylasiminin i¢ misteri iligkilerini olumlu etkiledigi belirlenmistir. Ayrica
calisgmada c¢aliganlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore oOrgiitsel iletisim, bilgi
paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlarinin algilanma diizeylerinde kismen
farkliliklarin oldugu saptanmustir.



Anahtar Kelimeler: Orgiitsel iletisim, bilgi paylasim, i¢c miisteri iliskileri yonetimi

2021, 153 Sayfa



vi

ABSTRACT

Ph.D. Thesis

THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL COMMUNICATION AND
KNOWLEDGE SHARING ON INTERNAL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Mustafa Mohamed Ramadan AGHEDR
Kastamonu University
Institute for Social Sciences
Department of Business Management

Supervisor: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

The main purpose of this study is to determine the effect of organizational
communication and information sharing on internal customer relations management
by revealing the relationship between organizational communication and information
sharing and internal customer relationship management. In this context, three main
concepts are emphasized in the study. The first is organizational communication, the
second is information sharing, and the third is internal customer relationship
management. Organizational communication is the understanding and reflection of the
organization's employees to each other in order to coordinate the attitudes and
behaviors of all organization employees in a way that meets the goals and objectives
of the organization in order to achieve the predetermined organizational goals and to
ensure organizational coordination or harmony. In other words, it is the establishment
and maintenance of the relations between the formal structure of the organization and
its informal structure. Information sharing is the transfer of the knowledge acquired by
the employees based on their experience and experiences to their colleagues without
or without any condition. Internal customer relationship management, on the other
hand, is considered as a process that regulates and manages relationships between
employees and processes within the organization. Each unit within the organization is
considered as each other's customers. Internal customer relationship management; It
is a process in which the cultural values, beliefs, practices, information sharing among
employees, the level of knowledge and the attitudes and behaviors of internal
customers towards external customers are evaluated.

The study was carried out with the participation of 364 employees in Libya Post,
Telecommunication and Information (LPTIC) company. The convenience sampling
method was preferred for the inclusion of the employees in the scope of the research.
The opinions of the employees included in the sample on the subject are on the basis
of organizational communication, information sharing and internal customer relations
management scales “1: Strongly disagree, 2: Disagree, 3: Neither agree nor disagree,
4: Agree and 5: Strongly agree” based on the five-point Likert scale. has been taken.
After the data collected in the study were classified, reliability and validity analyzes



vil

of the scales were made. As a result of the statistical analysis, it was determined that
there is a positive relationship between organizational communication and information
sharing and internal customer relationship management, and that organizational
communication and information sharing positively affect internal customer relations.
In addition, it was found that there were partial differences in the perception levels of
organizational communication, information sharing and internal customer relationship
management dimensions according to the socio-demographic characteristics of the
employees.

Key Words: Organizational communication, knowledge sharing, internal relationship
management.

2021, 153 Pages
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ONSOZ

Bu tez calismasinda Libya’da faaliyet gosteren Posta, Telekomiinikasyon ve
Enformasyon Sirketinde; orgiitsel iletisim ve bilgi paylagimi ile i¢ misteri iliskileri
yonetimi arasindaki iligki incelenmistir.

Tez konusunun belirlenmesinde ve yiiriitiilmesi sirasinda bana destek veren, basta
danigmanim Saymn Prof. Dr. Yavuz Demirel’e; tez izleme komitesinde gorev alan
hocalarima ve Kastamonu Universitesinde bulundugum siire igerisinde destek
gordiigiim akademik ve idari personele tesekkiir ederim. Son olarak, egitim yasamim
boyunca, bana giizel ahlaki ve insanlik degerlerini 6greten babama ve anneme, egitim
yolculugumda gosterdikleri ilgiden dolayr kardeslerime ve biitliin dost ve

arkadaslarima tesekkiir ederim.

Mustafa Mohamed Ramadan AGHEDR
Kastamonu, Haziran, 2021
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BIiRINCIi BOLUM

CALISMANIN GENEL CERCEVESI

1. GIRIiS

Orgiitsel iletisim, kurumsal yapmin farkli pozisyonlarmdaki ¢alisanlarm isi koordine
etmesini, bilgi paylagsmasini ve birbirleriyle profesyonel ve giinliik iliskiler kurmasini
saglayan en temel siireglerdin biridir. Iletisim siirecinin gdénderici ve alic1 olmak iizere
iki ana unsuru vardir (Seitan, 2017). Bu nedenle, kurulusun birbirine baglanmasi i¢in
kullanilan siire¢ ve sistemlerin tiim yonlerinin degerlendirilmesi énemlidir. Orgiitsel
iletisim tiim calisanlar1 ilgilendiren bir konudur ve biitiin ¢alisanlar1 etkileyrek,
kurumun basarisina katkida bulunmaktadir. Bu siirecler ¢alisanin aidiyet ve biz
duygusu algisina katkida bulundugu i¢in ele alinmamasi ¢alisan moralini ve
motivasyonunu etkilemektedir (Gilley, Gillley & McMillan, 2009). Gilley vd. (1997)
farkl iletisim formlarmi tanimlamis ve bunlarin kurumlardaki etkinligini artrmanin

ve boylece yoneticilerin bunlar1 anlamasinin gerekli oldugunu teyit etmistir.

Kisisel ve profesyonel basar1 genellikle calisanlar arasindaki iletisimin kapsamina
baghdir. Orgiit i¢inden veya disindan biriyle iletisim kurdugumuzda genellikle
kendimize ve kendi sorunlarimiza odaklanir, hatta diger kisinin ne sdyledigini
dinlemeyiz. lyi iletisimin ilk kuralmmn dinlemeyi égrenmek oldugu ve bunun herkes
tarafindan kabul edilmesinin gerekli oldugunu ortaya koymktir. Dinlemeyi
ogrendikten sonra mesajlar tamamen anlasilir hale gelir ve gerekirse faydali geri

bildirim verebilir (ve alabilir) hale geliriz (Rollinson, 2008).

Bilgi, yeniden kullanabilen, piyasada rekabet avantaji saglayabilen ve basariya
gotiirebilen 6nemli bir kurumsal varliktir (Barclay ve Murray, 1997; Wang ve Noe,
2010). Bilgi paylasiminin en biiyiik zorluklarindan biri, dogru bilgiyi dogru kisiden
dogru kisiye dogru zamanda aktarmaktir (Riege, 2005). Bu nedenle, bireysel beceri,
yaklasim, i¢glidii ve davranis bilgi paylasimimnin sonucunu etkiler. Bilgi paylasimi
bireylerden dogar; bu nedenle bilgi insanlarin egolarina ve pozisyonlarina yakindan ve
ayrilmaz bir sekilde baglidir (Davenport ve Prusak, 1998). Ayrica, bir orgiitteki bilgi

paylagimi takim temelli bir isbirligi slirecidir. Bu nedenle, bir¢ok arastirmaci bir takim



ortaminda bireysel faktorlerin bilgi paylasimini nasil etkilediginin arastirilmasina

katkida bulunmustur.

I¢ miisteri iliskileri yonetimi kavramu, orgiit ile ¢alisan arasindaki insan kaynaklar1
tarafindan yonetilen iliskiyi tanimlamaktadir. Kavram ayrica ¢alisan iligkisi yonetimi
olarak da anmilmaktadir. Isverenler ¢alisanlarmnin ihtiyaclarma dikkat etmelidir, bu da
calisanlar1 igin egitim, is memnuniyeti, i rotasyonu, katilimci yonetim, performans
takdiri ve kariyer planlamasi gibi IK uygulamalariyla anlagilabilir. Tatmin olmus
calisanlar calisan iliskilerine daha fazla katkida bulunabilir, boylece memnuniyet
temsili degisken olarak alinip calisan iligkileri yonetimi ¢calisan memnuniyetine esit

tutularak ¢alisan iligkisi yonetimi durumu anlagilabilir (Sinha & Bajaj, 2013, s. 32).

Bu arastirmada, orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi
arasindaki iligski, Libya’da faaliyet gosteren telekomiinikasyon sirketi ¢alisanlarinin

dahil oldugu 6rneklem {izerinden ortaya konulmistur.

1.1. Arastirma Sorunun Tanimlanmasi

Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi, her kurulusun farkls
unsurlar1 arasmdaki etkilesimin belkemigi olarak degerlendirilmektedir. Orgiitsel
iletisim, giinliik islemlerin kolaylastirilmasi ve kurulusun farkli seviyelerindeki farkli
departmanlar ve ¢alisanlar arasinda bilgi paylasiminin saglanmasi i¢in sirket dahilinde
uygulanan siirecleri, sistemleri ve is akiglarmi belirler. Ayrica, kurumsal yapinin farkl
boliimleri arasinda iletisim i¢in uygulanan siire¢ler ve kullanilan araglar, degisiklik
etkilerinin koordinasyonu ve en aza indirgenmesi i¢in hayati 6neme sahiptir. Bilgi
paylagimi ayn1 zamanda daha 1yi yonetim ve isletme i¢in ¢alisanlar ve departmanlar
arasinda deneyimler, en iyi uygulamalar1 ve teknolojileri paylastirdigi i¢in bilgi
yonetiminin de dnemli bir parcasidir. Bilgi ydonetiminin 6nemli bir pargasi, elde edilen
bilgiyle ilgili taraflar1 ayirt edebilme ve etkili iletisim kanallar1 araciligiyla bilgiden

faydalanmalarini saglama becerisidir.

Ayrica, i¢ miisteri iliskileri yonetimi ¢alisanlarla kurulus arasindaki iligkinin yani sira
calisanlarin kendi aralarindaki iliskiye odaklanarak miisteri iliskileri yonetiminin

temel bir parcasmi olusturmaktadr. I¢ miisteri iliskileri ydnetiminin tesvik



edilmesinin, farkli departmanlarla farkl gorevlerdeki calisanlar arasinda giiglii iletisim
gerektirecegi agiktir. Etkili iletisim kanallari, kurulusun calisanlarinin sadakatini,

verimliligini artirmasini ve ¢atigmalarin ¢oziilmesini kolaylastirmasini saglar.

Bu arastirmada ele alinan ii¢ kavram, kurumsal yapinmn farkli bolimleri arasinda
baglant1 ve uyum saglamak amaciyla kurulus i¢in onemlidir. Bu nedenle, bunlar
arasindaki iliski ve etkinin ¢aligilmasi, yonetimin mevcut sorunlari tespit etmesini ve
diger degiskenleri kalibre ederek zorluklar1 ¢6zmesini saglayacaktir. Ayrica, iletisime
odaklanilmas: yOnetimin bilgi paylasgimmi tesvik etmesini ve yapmnm alt
kirimlarindaki ¢aliganlarla yonetim arasindaki iligkiyi potansiyel olarak gelistirmesini
saglar. Bu arastirmada yer verilen Libya’daki telekomiinikasyon sirketleri, farkli
departmanlar arasinda iletisim ve koordinasyon kurulmasini zorlastiran, genis bir
kurumsal yapiya sahiptir. Bu ¢alismada ele alinan model temel alindiginda, islemler
ve yonetim i¢in olusturulan iletisim ve bilgi paylasim kanallarinda eksiklik olmasi
durumunda yonetim ve calisanlar arasindaki iliskinin yani sira ayni departmandaki

calisanlar arasindaki iliski de potansiyel olarak olumsuz etkilenmektedir.
1.2. Arastirmanm Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaci, Libya Posta, Telekomiinikasyon ve enformasyon (LPTIC)
sirketinde Orgiitsel iletisim ve bilgi paylagiminin ile i¢ miisteri iliskileri yonetimi
arasindaki iliskiyi ortaya koyarak, orgiitsel iletisim ve bilgi paylagiminin i¢ miisteri
iligkileri yonetime olan etkisini belirlemektir. Calismanin temel amacinin yerine

getirilmesi i¢in, asagidaki hedeflere ulasilmasi beklenmektedir.

e (Calismada temel olarak yer alan, 6rgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri
iliskileri yonetimi kavramlarini agiklamak ve bu kavramlarin farkli isletme
yonetimlerine olan etkilerini ortaya koymak,

e lletisim ve bilginin &rgiitiin yetkinligine ve verimlilifine katkisi olan
calisanlara yonelik 6nemini belirlemek,

e Libya’da telekomiinikasyon alaninda faaliyet gdsteren sirketlerin arastirma

kapsamina dahil edilmesine yonelik siireci ortaya koymak,



o Gegmis caligmalar yararlanilmis ve gecerlilik ve giivenirlilikleri kanitlanmis
Olgekleri, Libya’daki telekomiinikasyon sirketlerindeki kapsamlarint 6lgmek
amacityla anket formatina doniistiirmek,

e Arastirmada iizerinde durulan kavramlar arasindaki iligkileri ve etkileri
belirlemek ve buna iligkin istatistiksel analizler gerceklestirmek,

e Farklari, benzerlikleri ve ¢ikarimlarini 6grenmek i¢in arastirmanin sonuglarini
literatiirdeki diger sonuglarla iligkilendirmek veya tartigmak,

e Son olarak, Libya’daki telekomiinikasyon sektoriindeki iletisimi,
koordinasyonu, bilgi paylagimini ve i¢ miisteri iliskileri yonetimini gelistirmek

amaciyla sektore tavsiyelerde bulunmak.

Bu aragtirmada tartigilan ii¢ kavram, kurumsal yapmin farkli kesimleri arasinda
baglant1 ve uyum saglamak amaciyla kurulus i¢in 6nemlidir. Bu nedenle, aralarindaki
iligkinin ve etkinin ¢alisilmasi, yonetimin buradaki sorunlar1 teshis edebilmesini ve
diger degiskenlerin roliinii de ortaya koyarak zorluklarin iistesinden gelmesini
saglayacaktir. Ayrica, iletisime odaklanmak yonetimin bilgi paylasimimi tesvik
etmesini ve yOnetim ve yapmin alt kisimlarindaki calisanlar arasindaki iliskiyi
potansiyel olarak gelistirmesini saglamaktadir. Libya’daki telekomiinikasyon
sirketleri farkli departmanlar arasinda iletisim ve koordinasyon saglanmasini
zorlastiran genis bir kurumsal yapiya sahiptir. Bu c¢alismada tartisilan model
temelinde, operasyonlar ve yonetim icin olusturulan iletisim ve bilgi paylasimi
kanallarinda herhangi bir eksiklik meydana gelmesi durumunda yonetim ve ¢alisanlar
arasindaki iligkinin yan1 sira ayn1 departmandaki ¢alisanlar arasindaki iliskiye yonelik

potansiyel bir olumsuz etki meydana gelecektir.

Iletisim, bilgi ve iligki, kurulusun farkli unsurlar1 arasindaki etkilesimin bel kemigi
olarak degerlendirilmektedir. Orgiitsel iletisim, giinliik siirecleri veya uygulamalari
kolaylastirmak ve farkli departmanlarla kurulusun farkli seviyelerindeki calisanlar
arasinda enformasyon akisini saglamak amaciyla sirket dahilinde uygulanan siiregleri,
sistemleri ve is akislarini belirler. Ayrica, kurumsal yapinin farkli boliimleri arasinda
iletisim icin uygulanan siiregler ve kullanilan araglar, degisiklik etkilerinin

koordinasyonu ve en aza indirgenmesi i¢in hayati 6neme sahiptir.



Bilgi paylasimi, daha iyi bir yOnetim ve operasyon icin deneyimleri en iyi
uygulamalar1 ve teknolojileri ¢alisanlar ve departmanlar arasinda ilettigi i¢in bilgi
yonetiminin ¢ok dnemli bir parcasidir. Bilgi yonetiminin 6nemli bir parcas1 da, elde
edilen bilgileri ilgili taraflara paylastirmak ve onlarin etkili iletisim kanallari

araciligiyla bilgiden faydalanmasini saglamaktir.

Ayrica I¢ miisteri iliskileri ydnetimi, calisanlar ve kurulus arasindaki iliskinin yani sira
calisanlarin kendileri arasindaki iligkiye odaklanmak suretiyle miisteri iligkisi
yonetiminin de temel bir parcasidir. Tesvik edici i¢ miisteri iliskileri yonetiminin farkl
departmanlarla farkli pozisyonlardaki ¢alisanlar arasinda giiclii iletisim gerektirecegi
aciktrr. Etkili iletisim kanallari, kurulusun calisanlarmin sadakatini, verimliligini

artirmasina ve ¢atismalar1 ¢6zmesine olanak saglar.

1.3. Tezin Yapisi

Bu ¢alisma dort ana boliimden olusmakatadir. S6z konusu bu boliimler asagidaki

gibidir:

e (Giris: Bu boliimde calisamanin genel yapisini belirleyen calismanin temel
amaci, hedefleri ve 6nemi gibi konulara yer verilmistir.

e Literatiir incelemesi: Arastirmanin ii¢ temel kavrami olan Orgiitsel iletisim,
bilgi paylasimi ve i¢ misteri iliskileri yOnetimine iliskin kavramsal
aciklamalar1 kapsamaktadir.

e Metodoloji: Arastirmanin sorunu, amaci, faydalari, varsayimlari, kisitlamalar1
ve kapsami ele alinarak arastirma modeli ve hipotezleri, 6rnekleme siireci ve
veri toplama yontemine yonelik aciklamalara ele alimmustir.

e Sonuglar ve tartigma: Arastirma verilerinin analizi, analiz sonuglarinin
degerlendirimesi ve yorumlanmasi, 6lceklere iliskin giivenilirlik ve gecerlililik
analiz sonuclari, arastirma hipotezlerinin test edilmesinde yararlanilan
analizler ortaya konulmustur. Arastrmadan elde edilen sonuglarin
degerlendirilmesi yapilarak basta Libya telekomiinikasyon sektorii yonetici ve
calisanlarina, bu kapsamda ileride yapilacak calismalar icin Onerilere yer

verilmistir. Ozetle tezin yapis1 agagidaki gibi tasarlanmistir.
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IKiNCi BOLUM
TEORIK CERCEVE
2. LITERATUR INCELEMESI
2.1. Orgiitsel Tletisim

Insan dogusu ile birlikte farkli duyulara sahip bir varliktir. Insanin, kiigiik yaslardan
itibaren dil 6grenme, okuma, yazma ve baskalariyla farkli yol ve kanallar araciligiyla
iletisim kurma gibi farkli yeteneklere sahiptir. Bu da insan1 her sosyal varligin ihtiyag
duydugu, ailesi, okulu, toplumu ve ¢alisma ortamiyla etkilesim i¢inde bir varlik haline
getirmistir. Insan basta olmak iizere her canli, aileden baslamak iizere iiyeleri arasinda
iletisim araclar1 olmasmna ihtiyag duyar. Grup iiyeleri iletisim yOntemlerini
gelistirdiklerinde, aralarindaki bagi siirdiirmek i¢in dogrudan ve dolayli olarak
calisirlar ve bu da onlarin hedeflerine ulasmalarina yardimer olur. Iletisim, sosyal
stirecin ana kayagidir ve bir kisinin sosyal yasamini diizenlemek ve yontemlerini ifade,

diyalog ve 6grenme yoluyla nesilden nesle aktarmak i¢in kullandig1 aragtir.

Herhangi bir grup veya sosyal veya idari kurum, iletisim siireci olmadan hedeflerine
ulagamaz ve devam edemez. Her tiirli kiicilik, biiyiik, 6zel veya devlet sirketi icin,
calisma grubu ve sirket acisindan durum boyledir. Hizmetlerde veya tretimde
hedeflere ulasilmasi1 ve gelistirilmesi ancak aralarindaki iyi iletisim araglariyla
saglanabilir. Bir kurulusu birbirine baglayan sosyal faktor ve baglayici, iletisim olarak
adlandirilir (Alvesson, 2002). Bir fikrin veya s6ziin gonderenden faydalanana
aktarilmasmi kapsar. Bu nedenle, kurumsal etkinlik ve siireklilik i¢cin hayati 6neme
sahiptir. Clinkii kuruluslarin kalbi isbirligidir ve iletisim yoksa isbirligi de olmaz.
Beals ve Hoijer (1953) fikirlerin ve inanglarm bu durumda birincil role sahip olan
iletisim tarafindan desteklendigini soylemektedir (1953: 548) ve bu iletisim Hellriegel
ve Slocum (2002) tarafindan liderler tarafindan bagkalarinin faaliyetlerine rehberlik

etmek i¢in kullanilan bir ara¢ olarak tanimlanmaktadir.

Kisisel ve profesyonel basari, genellikle calisanlar arasindaki anlayis seviyesine

baghdir. Insanlar kurulus icindeki veya disindaki meslektaslar1 ve arkadaslar ile



konusurken c¢ogu zaman kendilerine odaklanirlar, baskalarmin konusmasina izin
vermezler ve hatta soylediklerine dikkat bile etmezler. Bu nedenle, bagkalarni dinleme
sanatini 0grenmenin uygun bir iletigimin ilk adimi olarak kabul edildigi konusunda
hepimiz hemfikiriz. Bu sanat1 uygulandiginda fikirler ve sézler daha anlasilir olacak
ve gerekirse uygun geribildirime ulasilacaktir (Derek, 2008). Etkili iletisim yalnizca
onemli olmakla kalmamaktadir, ayn1 zamanda bir kurulusun basarisi i¢in de zaruridir

ve bagar1 yolunda dnemli rol oynamaktadir.

Kurumsal éncelikler (Fussell ve Kreuz, 2014: 6). Insanlar giincel tutulamazsa, verimli
iletisim cok pahaliya mal olur. Basarili iletisim tarzlarinda iyi olmayan bireyler, ait
olduklar1 grupta bir arada yasayamazlar. Yonetim seviyesinde, basarili bir yoneticinin
Ozelliklerinden biri de iletisim sanatinda ustalagmaktir. Ciinkii bu, yoneticinin is
arkadaslarmi yonlendirme ve motive etme becerisidir. Insanlar1 motive etmek, kurulus
icindeki is1 de gelistirir ve calisanlarin ¢aba ve isbirligi diizeyini artirir (Fussell ve
Kreuz, 2014: 6). Iletisim faaliyetleri, bir yoneticinin bir kurulus i¢inde yiiriittigii
faaliyetlerin ¢ok onemli bir yiizdesini olusturur ve bu ylizde, faaliyetlerin yer aldigi
hiyerarsik rollere gore degiskenlik gosterir. Dolayisiyla, bir kisinin bir sirketteki
pozisyonu ne kadar biiyiikse, gerceklestirdigi roller araciligiyla gelistirdigi isleyisteki

iletisim stireci de o kadar kritik olacaktir. (Smeltzer ve Hynes, 1994).
2.2. Tletisim Kavram ve Ozellikleri

Iletisim kavrami yapilan arastrma ve incelemelerde farkli  sekillerde
kavramsallastirilmistir. Gegmiste, aragtirmacilar Bavelas ve Barrett (1951), iletisimin
herhangi bir kurulustaki faaliyetlerin temeli oldugu ve bu siire¢lerde cok dnemli bir rol
oynadig1 ve goriisiinii savunmustur (1951: 253). Hellriegel ve Slocum’a (2002) gore
iletisim, liderlerin bagkalarinin gorevlerine rehberlik etmelerinde veya onlara yol

gostermeleri icin dnemli bir ara¢ olarak kabul edilmektedir.

[letisim kavrammin ortaya ¢ikmasinda teorik cerceve degerlendirildiginde iletisimin
genel olarak bes temel unsuru igerirdigini ve bu baglamda kavramsallastirildigini
gormekteyiz. Bunlar kaynak (baslatict), alici, kanal veya arag, mesaj ve bir giigtiir

(Miller, 2014). Bir gonderen tarafindan bir mesaj gelistirildiginde iletisim



prosediiriiniin veya siireci baglamis olmaktadir. Daha sonra kodlama baslar; mesaj bir
semptom veya bir dizi sinyal seklinde yorumlanir ve secilen bir ortam veya kanal
araciligiyla bir aliciya aktarilir. Mesajin anlasilir hale gelmesi i¢in desifre edilir ve
cevrilir (Watson Hill, 1997). Bir gonderen bir mesaj hazirladiginda da iletisim
prosediiriiniin basladig1 belirtmektedir. Daha sonra kodlama baslar; mesaj bir belirti
veya bir dizi sinyal seklinde yorumlanir ve segilen bir ortam veya kanal araciligiyla
bir aliciya aktarilir. Daha sonra mesajin anlasilir hale gelmesi igin desifre edilir ve
cevrilir (Watson Hill, 1997). Yontem, iki yonli bir etkilesimle tersine ¢evrilen roller
ile devam eder. Herhangi bir adimda, bir iletisimin baglantis1 giiriiltii nedeniyle
kesilebilir, bu nedenle yakin bir ofiste veya bir telefon hoparloriinde, vs. bir konugsma
siiriiyorsa, bir kisi tesebbiiste bulunmasima ragmen konusamayabilir. Iletisim tek yonlii
bir yol olarak diisiiniilmez, ancak alicinin bilgiyi aldig1 iki yonlii bir cadde gibidir.
Bilginin anlaminin daha iyi anlagilmasi i¢in desifre edilir, boylece alici da harekete
gecerek iletisimde yer alir. Isletme yonetiminde, emirler, agiklamalar, talimatlar ve
yonergeler de dahil olmak iizere ¢esitli bilgiler yonetici ve ¢alisanlar arasinda veya
calisanlar arasinda ya da g¢alisanlardan yoneticiye sozlii, sozsiiz, yazili ve gorsel

iletisim olmak tizere 4 farkli form kullanilarak iletilir.

Aragtirmacilar, iletisimin yaygin 6zelliklerini asagidaki gibi siralamiglardir. (URL1):

e Iletisim iki veya daha fazla taraf arasinda gergeklesir ve genel olarak iletisim
gonderen ve alict olmak {izere en az iki kisi gerektirir. Gonderen iletigimci,
alict ise iletisimcidir. Konusan, yazan veya belirli emirleri veren kisi
gondericidir ve alic1 veya iletisimcei, yazismanin hedefi olan veya mesaji alan
kisidir.

e ki yonlii bir siireg, talimat, komut, anlayis ve bilgi biciminde her iki bilgiyi
icerir. Alict mesaji dogru bir sekilde yorumlayana ve gonderen kendi tepkisini
veya cevabmi bilinceye kadar iletisim tamamlanmis olmaz. Iletisimin nihai
sonucu anlamadir, ancak bu anlagsma anlamina gelmez.

e s ve is dis1 kuruluslarda, bireyler arasinda siiregelen fikir ve goriis alisverisi
slireci devam eden bir stirectir. Stirekli katilim, ilgili karar verme bilgilerinin

yorumlanmasini ve paylasilmasini kolaylastirir.
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Iletisim, farkli niyet ve gdrgii kurallarma sahip dinamik bir siirectir, bu nedenle
farkli kosullarda evrimlesme egiliminde olan dinamik bir siirectir.

[letisim, tiim fonksiyonel alanlarda (iiretim, finans) her diizeyde (iist, orta, alt)
yaygmdir.

Goriis ve fikirlerin paylasilmas, iletilmesi. Insanlar birbiriyle baglant1 kurar ve
birbirleri hakkinda bilgi liretir.

Kurumsal isleyislerin entegrasyonu anlamina gelen koordinasyon, i¢ kurumsal
ortami dis ¢evre ile entegre eder. Ayn1 zamanda beseri ve fiziksel sermayeyi
birlestirerek kurumsal tiretime dontistiiriir.

Sozli ve sozsiiz kelimeler aktif iletisim tasiyicilar1 iken, bilgi jestlerle
eslestirilirse tek basina sozciiklerden daha giiclii olabilir.

Karsilikli anlayis, gonderen ve alic1 tarafindan konunun karsilikli anlagilmasi
saglandiginda iletisim basarili olur. Gonderilen mesajlar alic1 tarafindan
amaclandigi sekilde yorumlanmalidir.

Alict ve gonderen, sahip olduklar1 iletisim yoluyla gerceklestirmeyi
planladiklar1 hedefin farkinda olmadigi siirece, hedef odakl iletisim.
Liderligin temel tasi, iletisim yol gosterici bir mekanizma iken, diger yonetim
fonksiyonlar1 i¢in de esastir. Stratejilerin ve kurumsal yapilarin olusturulmasi,
bireylerin hedeflere ulasmasi i¢in tesvik edilmesi ve kurumsal faaliyetlerin
yonetimi, yoneticiler arasinda farkli seviyelerde iletisim olmasin1 gerektirir.
[letisim bir son degil, bir yoldur. Basaril iletisim, yani hedefe ulasmak, sonuca
ulagmanim bir yoludur. Planlama, koordinasyon, ise alim, yonetim ve idare
faaliyetlerini kolaylastirir. En sorunsuz yonetim islemleridir.

Insan davranisi, iletisim kurumsal hedeflere ulasmayr miimkiin kildigindan,
bireylerin birbirlerini anlamasi ve sevmesi 6nemlidir. Bireyler birbirlerinin
bakis a¢isini anlamazlarsa, basarili iletisim gerceklesemez.

[letisim, iletisimcilerin antropoloji, psikoloji ve sosyoloji gibi cesitli arastirma
alanlarindan elde edilen bilgileri kullandiklar1 disiplinler aras1 bir sanattir. Bu
disiplinlerden en iyi sekilde faydalanarak iletisimi verimli hale getirir. Bu

nedenle, disiplinler arasi bir siiregtir,



11

2.3. iletisimin Amaci ve Onemi

Iyi iletisim kurgusu ve yapisi, herhangi bir kurulusun hedeflerine ulasmasinda basarili
olmasinin kilit nedenidir. Bagka bir deyisle, orgiitsel iletisimi tek basina ve bagimsiz
bir prosediir olarak gérmemek gerekir, bu tiim kurumsal siireclerin ona bagli oldugu
bir sistemdir. Sirketlerin islerinin ¢ogu iletisim yoluyla gergeklestirilir. Bu nedenle
iletisim, bir yoneticinin sahip olabilecegi en degerli beceridir. Yoneticiler, iletisimle
ilgili becerilerini ilerletmek veya giincellemeleri 6grenmek i¢in ¢ok fazla zaman
harcamazlar. Dogru ve iyi iletisimin, kuruluslarin ilerlemesi i¢in cok 6nemli oldugunu
ve bu nedenle kurulusun hedeflerine ulagsmada kilit bir arag oldugunu bilmeleri

gerekmektedir (Fussell ve Kreuz, 2014: 6).

Calisanlar1 giincel tutmanin ihmal edilmesinin maliyeti agir olacagindan, sorunlar
etkili bir sekilde iletilmelidir. Diger unsurlarm yani sira, nasil iletisim kuracaklarini
bilmeyen yoneticiler ve c¢alisanlar, olumlu bir c¢alisma atmosferini devam
ettiremeyebilir. Etkili iletisimsizlik ve zayif iletisim tekniklerinden kaynaklanan
yanlisliklar nedeniyle ¢ok fazla zaman kaybetmekle kalmayacak, ayni zamanda
performans ve biiylime firsatlarin1 da kaybedebileceklerdir. Davis (1953), yoneticinin
basarili performanslar elde etmek i¢in hazirlik, planlama, kadrolama, yonetme ve idare
etme konusunda toplulukla iliski kurmasi gereken iletisim sikisikligina
odaklanmaktadir. Ayrica, iletisimin bireylere ilham vererek is sonuglarmin ve
isbirliginin iyilesmesini saglayan tek yol oldugu sonucuna da varilabilir (Fussell ve
Kreuz, 2014: 6). Iletisim genellikle bireyin ne yapmas1 gerektigi, bunu neden yapmasi
gerektigi ve hedeflere ne 6l¢iide ulasildigi konusunda bir farkindalik saglar. Harvey-
Jones’a (1988) gore, kurulustaki herkes, kurulusun amac ve hedeflerine uygun olarak

ne yapmaya calistiklarii diisiinmelidir (1988: 187).

2.4. Tletisim Siireci ve Unsurlan

Daha oOnce iletisim siirecinin genellikle insanlar arasindaki bilgi veya mesaj
aligverisine atifta bulundugunu belirtmistik. Her iki taraf da basarili bir iletisim kurmak
istiyorsa, birbirlerini anlamalar1 gerekir. Bilgi herhangi bir nedenle dogru bir sekilde

iletilmezse veya taraflardan biri tarafindan anlasilmazsa, iletisim hedeflerine
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ulagilamaz. Caligma ortaminda iletisimin devam etmesini saglamak i¢in her iki taraf
da birbirini anlayabilmeli, sorumluluklarin1 ve rollerini bilmelidir. Genel olarak,

iletisimin bes unsuru vardir. Bunlar gonderen, kodlama, mesaj, alict ve desifredir.

Iletisimci (gonderen): Tletisim siirecinde, baskalarina mesaj veya bilgi géndermek
isteyen gonderen, iletisimci veya kaynak olarak anilan bir kisi vardir. Bu bilgiler, bir
talep, sorgu veya emir gibi bazi verileri kapsar. Oncelikle mesaj bu kisi tarafindan kars1

tarafin anlayabilecegi sekilde kodlanmali ve daha sonra alinmak iizere iletilmelidir.

Alici: Mesaj1 alan diger tarafa alici denir. Alictya gonderilen bu bilgiler, alicinin

yorumlayabilmesi i¢in kendisi tarafindan desifre edilmelidir.

Mesaj: Gonderenin aliciya aktarmak istedigi, mesaj veya materyal seklindeki
verilerdir. Ayrica beden dili ve ses formunda daha fazla bilgi ve veri iletebiliriz. Mesaj,
gonderen ve alict olmak lizere 3 faktOriinliz varsa, uygun bir iletisim mekanizmasi

bulunmaktadir.

Ortam: Ornegin metin biciminde bir mesaj gonderdiginizde, ortam dedigimiz kanali

veya araci kullanirsiniz. Bu ortam cep telefonu, internet veya faks olabilir.

Geribildirim: Bir mesaj1 basariyla gonderdiginiz ve karsi taraf tarafindan alindig1 ve
anlasildig1 zaman islemin sonu¢landigmi sdyleyebilirsiniz. Ardindan alici, mesaj1
anladigim sinyalini vererek birinci tarafa yanit verebilir. Yazili, sozlii veya eylem

gibi farkli yanit tipleri bulunabilir.
2.5. Iletisim Bicimleri

Orgiitlerde  yaygin olarak karsilagilan iletisim bigimlerini asagidaki gibi

Ozetleyebiliriz:

Bireysel Iletisim: Orgiitlerdeki yazismanm gergeklestirilme sekli, biiyiik 6l¢iide bu
slirecin gergeklestigi kurumun yapisma baghdir. Her bir yap1 diizeyinde, boliimler

arasindaki birbirlerine bagimliliga katkida bulunan bir gérev dagilimi gergeklestirilir.
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Calisma ortaminda cesitli iletisim tiirleri bulunur, fakat bunlarin amaglar1 farklidir.
Bireysel iletisim, birebir etkilesimdir. Her bireyin girdisine bagh olarak siirekli geri
bildirime izin verir. Iki kisi arasinda gerceklesen etkilesim, birbirlerinin tepkileri
acisindan benzersizdir. Linda Lederman (1996), Literatiirde kisileraras: iligkileri
iletisim bazinda tanimlayan ilk kisidir ve bu iligkiyi kavramsallastirmasi s6z konusu
literatlire dayanmaktadir. Lederman, s6z konusu literatiiriin incelemesinde, insanlar
arasindaki iligkilerin anlamalarma yardimci olup olmadigina bagli oldugunu o6ne
stirmustiir. Kisileraras: iletisim kavramindaki 6nemi nedeniyle uygulanmali ve
kullanilmalidir. Bireysel iletisimin birebir etkilesim olmasima ragmen, amacin yine
kurulustaki tiim ¢alisanlar1 kapsadigina veya ig, hizmet ve iirlinde tiretkenligi artirmay1

amacladigina inaniyoruz.

Kisilerarast Tletisim: Kisileraras1 iletisim, iletisime odaklanan sinirh sayida insan
arasinda gergeklesir. Kisilerarasi iletisimin sozIli ve yazili olmak {izere iki temel
yontemi, belirli avantajlar ve dezavantajlar saglar (Fussell ve Kreuz, 2014: 21). Bu
nedenle, birey iletisim ortamini segerken her birinin olumlu ve olumsuz yanlarini
dikkate almalidir. Rice ve Aydin (1992), aglarin ¢esitli isyeri gruplarmi nasil bir araya
getirdigini  aciklamaktadir. Bu nedenle, iletisim aglar1 tekrarlanan iletisim

tasarimlaridur.

Kitle Tletisimi: Kitle iletisiminde mesajlar, basili veya elektronik ortamda insanlara
iletilir. Yazili basina 6rnek olarak gazete ve dergiler, kitle iletisiminin 6nemli araglar1
olarak goriilse de, son 10 yilda elektronik medyanin ve ortamlarin ylikselmesi
nedeniyle bliylik zarar gormiistiir. Sosyal medya, televizyon ve internet siteleri
muhtemelen sik sik iletisim kurdugunuz kitle iletisim platformlar1 arasindadir. Diger

kitle iletigim araglar1 6rnekleri arasinda radyo, podcast’ler ve kitaplar sayilabilir.

Mesajim iletimi tipik olarak bir veya daha fazla ek adim i¢erdiginden, bir kitle iletisim
mesajinin iletiminde belirli diizeyde kasithilik bulunmaktadir. Bu, bir Facebook
mesajini iletmek “Enter” tusuna basilmasini veya kamera, ses ve prodiiksiyon gibi
farkli boliimlerdeki tiim teknik ekibi i¢ine alan bir TV programi yapilmasmi basmay1

kapsayabilir. Unutulmamalidir ki, mesajlar1 yazilim iletiyor olsa da, yazar veya TV
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sunucusu gibi gergekten mesaj olusturmakla mesgul olan kisilerin hedefleri ve

amaglar1 farklidir.

Genel olarak kitle iletisimi, gazeteler, dergiler, kitaplar, radyo, televizyon ve sinemay1
iceren geleneksel medya yoluyla veya elektronik iletisim araglariyla mesajlarin

kitlelere agik bir sekilde ve genis Olgekte iletilmesidir.

Orgiitsel Iletisim: Orgiitsel iletisim, karar vermeyi diizenlemek, hazirlamak, yonetmek
ve koordine etmek demektir. Orgiitsel iletisim, ¢evre hakkindaki kafa karisikligini
azaltmay1 amaglar. Bunlar bireyler, mesajlar ve anlamdir. Isletmenin isleyisini kasitl
ve kasitsiz iletisim netlestirir. Orgiitsel iletisim, kurulusun amacmi temsil eder.
Insanlarm ve kuruluslarm hedef odakli eylemler yoluyla gevreleriyle etkilesim
kurmaya calistiklar1 mekanizmadir. Stanley Deetz (1994) orgiitsel iletisim
kavramlarma iliskin tartismamizi onemli bir genel bakis perspektifiyle sunmustur.
Onerdigim goriise gore, Dertz sunu ileri siirmiistiir “Iletisim, anlamlarin, kimliklerin,
psikolojik durumlarm, sosyal yapilarin ve kurulusun cevre ile olan ¢esitli iletisim
araclarinin hem iiretildigi, yeniden iiretildigi veya degistirildigi sosyal siireclere atifta
bulunmaktadir. iletisim mekanizmalari, algilarin, tanimlarin ve rutinlerin genel olarak
hem olusturma hem de yeniden iiretim bi¢gimlerinde nasil muhafaza edildiginin
temelini olusturmaktadir. Catigsan motif ve yapilardan iiretilen ve iireten tiim karmasik,
cok diizeyli fenomenler, kurulustakiler de dahil olmak iizere tiim etkilesimlerde

algilama, anlam ve veri iletimidir (s. 90).

Her kurulus, kendi i¢ ve dis bilesenleri arasinda iletisim gerceklestirir. Kuruluslarin
farkli iletisim kanallar1 araciligiyla dis diinya ile mesaj aligverisinde bulunduklar1 bu
iletisim moduna, dis iletisim denir. Kuruluslarin dis ¢evre araciligiyla etkilesimde
bulundugu sosyal, ekonomik, politik ve kiiltiirel cevreye 6zgii unsurlar toplamini kabul

ediyoruz.

Kamusal alanda iletisim bir terimdir. Bu nedenle, taniminin farkli yonlerinin de
olusturulmas1 gerekir. Iletisimin pratik ve orgiitsel bir anlam1 vardir, Berlo (2016).
Kendisi bunu, orgiitsel bir insan ortaminda ortak bir iliski mekanizmasi (génderen,

alici, kanal akis1 ve seviye) olarak goriiyor.



15

Teorik sembolik etkilesim bakis agisina gore iletisim, zihin, ruh, toplum ve kisisel
iletisim ve etkilesim kaliplarini olusturan diger temel unsurlar arasindaki iliski olarak
tanimlanabilir. Birey ve kolektif benligin dogasi sosyal iliskiler yoluyla olustugu i¢in
iletisim temel mekanizmalardan biridir, ¢linkii benlik baskalariyla bireysel ve grup

iletisiminin bir arac1 olarak kabul edilir (Casali, 2006).

Orgiitsel iletisim, kuruluslardaki nesnel iletisim kavramma uymasi ve 6znel tanimlari
kuruluslarm olusturmasi nedeniyle toplantilarda, ¢evirilerde ve metinlerde meydana

gelir (Casali, 2006, s. 55).

Teknoloji, elektronik haberlesme cihazlar1 ve yazilimlari ile calisma ortaminda sessiz
bir etki yaratmuistir. Bu faktor, iletisim siirecini gelistirir ve yoneticiler agisindan
tereddiit yaratir. Birden fazla iletisim yolu var mu? lletisim siireglerinin
standartlastirilmas: gerekli mi (veya miimkiin mii)? Melo vd. (2009)’a istinaden, bu
standartlastirilmis yonetim sistemi ile modern ve giincel orgiitsel uygulamalara dayali

bir model yoneticiler tarafindan uygulanabilir.

Orgiitsel iletisim ¢alismalari, planlanan hedeflere ulagsmak igin kurulus icerisindeki
veri akiglarini her seviye i¢in gecerli olacak sekilde gosterir. Katz ve Kahn (1999, s.
245), iletisimin sadece bilgi akisi olmadigi, ¢iinkii bunun bir anlam aligverisi ve
aktarimi prosediirii ve yontemi oldugu goriisiindedir. Ve bu, kurulusun veya sosyal
sistemin dogas1 olarak diisiiniilebilir. Buna gore, her kurulus diizeyinde, tiim kuruluslar
insanlar arasindaki iletisimi temel almaktadir. Ayrica “iletisimin herhangi bir grupta,
kurulusta veya toplum isleyisinde daha kapsamli bir sosyal siire¢ oldugunu” iddia
ederler (Katz ve Kahn, 1999, s. 245). Veri islemenin yapisal boyutlar1 ve bunlara
odaklanilmasi. Bununla birlikte ve daha 6nemlisi, mesajlarin iletilmesi ve alinmasi
icin motivasyonel temelin daha fazla ilgiyi hak ettigine inanmaktadirlar. Casali (2006)
de nesnel ve 6znel bir diinyada giivenli ve gelisen bir atmosferin gelisimini tetikleyen
seyin sosyal bir mekanizma olarak iletisim oldugunu aciklayarak bu fikre

katilmaktadir.

Torquato (2004) i¢i, ara, parti ve kolektif seviyeler arasinda degiskenlik gosteren dort

bagka iletisim seviyesi Onermektedir. Seviye i¢i, personelin bilgiyi dahili olarak
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kodlama kapasitesine, yani iletisimin etkinligine karar veren fiziksel ve psikolojik
kosullara baglidir. Dogrudan veya iki tarafli iletisim olarak adlandirilan ara asamada
iki taraf arasinda yazisma vardir. Iletisimin toplanma diizeyi, bir konusmacinm bir
bilgi/argiiman toplama yoluyla la bir grup insana hitap ettigi atolye ¢alismalarini ve
sunumlar1 kapsamaktadir. Son asama olan kolektif asama, yoneticiler tarafindan
mesajlar1 yazili ve sozlii iletisim yoluyla bireysel veya genel kitleye iletmek icin

kullanilir.

Barichello, Pozzobon ve Ribeiro (2003), gayri resmi iletisimin kisisel ve kiiltiirel
yonleri hesaba katabilecegine inanmaktadir, fakat bunun daha kiiciik kuruluslar i¢in
ise yarayabilecegine inaniyoruz. Iletisimin toplanma diizeyi, bir konusmacinin bir
bilgi/argiiman toplama yoluyla la bir grup insana hitap ettigi atolye calismalarini ve
sunumlar1 kapsamaktadir. Son asama olan kolektif asama, yoOneticiler tarafindan
mesajlar1 yazili ve sozli iletisim yoluyla bireysel veya genel kitleye iletmek igin

kullanilir.

Bu arastirmaci, verimli kuruluslarin 6rgiitsel iletisim siirecini biiyiik bir titizlikle
kullandiklarini, ¢linkii onu orgiitsel etkinligi saglamaya yonlendirdigi i¢in liretimin
vazgecilmez bir unsuru oldugunu dogrulamaktadir. iletisimin taraflarindan birinin
duygusal durumu veya kurulustaki bireylerin insan iliskilerinin niteligi, kurulus

icindeki iletisimin etkililigini ve verimliligini etkileyebilir.
2.6. Orgiitsel iletisimde Temel Perspektifler

Islevsel Perspektif: Islevsel bakis acisi, seyleri gerceklik yoniinde objektif olarak
yorumlar ve bir hedef, yerlesmis bir diinya yonii, agiga ¢ikarilabilecek seylerin digsal
bir diizeni, insan dogasinin deterministik bir goriisii ve teorileri deneyler ve
anketlerden elde edilen “nesnel” ve “bilimsel” bilgilerle test etmeyi amaglayan
mantiksal bir pozisyon olarak kabul edilir. Daha fazla gecerlilik, giivenilirlik, bagimsiz
ve bagimli faktorler, 6rnekleme prosediirleri, ok degiskenli istatistiklerin ve deneysel
arastirma planlarinin kullanilmas1 arastirmacilarin odak noktasidir (Smircich ve Calas,

1987).
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Islevsel gelenek, degerli bilgiler iiretmeye dikkat gekerek tahmin, genelleme ve
nedensellik ilkelerini vurgular. Islevsel bakis acisma gore, iletisim temelde bilgi
aligverisi olarak tanimlanir ve onu koordinasyon verimliligi ve isbirligi gibi belirli
etkiler yaratmak i¢in yonetilebilecek bir degisken olarak ele alir. Mekanik iletigim
acisindan, teorik temelini varsayar ve daha ¢ok iletisim arizasi, bilgi akisi ve mesajin
dogrulugu lizerine vurgu yapar (Putnam, 1983). Alicilarin iletisimdeki pozisyonunu,
mesajlar1 yorumlamalar1 ve yorumlamadaki ara degiskenlerin rolii islevsel bakis
acisini etkileyecek sekilde ele alan yeni iletisim kuramlari islevsel bakis acisini

etkilemis olsa da, temel kuramsal yonelim biiyiik 6l¢ctide ayni kalmistir (Taylor, 1993).

Yorumlayic1 Perspektif: Yorumlayict perspektif, islevsel perspektife kiyasla son
zamanlarda daha yaygin hale gelmistir. 1980’lerde belirgin hale yorumlayict bakis
acis1, alanin nasil gelistigini onemli Glgiide etkilemistir. Yorumlayic1 perspektifin
temeli, anti-pozitivist epistemoloji, goniilliilik ve determinizmin aksine anlam
gelistirmede insan enerjisinin roliinii benimseyen 6znel bir sosyal ger¢eklik goriisiinii
benimseyen gerceklik ve sosyal diizenin dogasi iizerine ortaya ¢ikan epistemolojik ve
ontolojik yonelimler ile olusturulmustur (Orlikowski, 1992). Bu perspektif, ongorii ve
kontrolle ugrasmanin aksine, insanlarin anlam ve kurumsal gergekligi yarattigi
deneyimler ve siireclerle ilgilidir. Bu nedenle, yeni orgiitsel iletisim akademisyenleri,
anlamin sosyal yaratimi, anlam olusturma ve anlama, 6zneler arasi anlam ve giice
yonelik yapici yaklagimi vurgulayarak ele almistir (Putnam, 1983). Zengin bir kurulus
anlayisina ek olarak yeni iletisim ve kiiltlir kavramsallastirmalari, yorumlayici bakis
acisiyla sahaya tasimmistir. Bu nedenle akademisyenler, arastirma i¢in yeni yonlere ve
icerik, uygulama ve metodoloji agisindan genis kapsamli bir esneklife erisim

saglamustir.

Elestirel Perspektif: Orgiitsel iletisim alanindaki teorik temel, Avrupa’daki Frankfurt
Okulu ve Kiiltiir Calismalar1 (Delia, 1987) tarafindan saglanmistir. Konusmalara
yonelik artan ilgiye ragmen, elestirel teori, glic ve istiinliikk calismalar1 yoluyla
kuruluslara yardime1 olmustur. Kuruluslar elestirel bir bakis agisina gore baskin ve
dezavantajli gruplarin temsilcileri arasinda birbirleriyle ¢atisan ¢ikarlarn ve

yorumlarin kaginilmaz oldugu bir gerilim sahasidir (Alvesson, 1993: 134). Bunlar

sessizlik, kuruluglarin eski ve modern etkileri (yani gelenek, 6zdeslesme) ve sert
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calisma kosullaridir. Kararlardan etkilenen sirket iiyelerinin, birinin digeri iizerinde
etkisi olmadan endiselerini bir sekilde Ozgiirce ve acikga paylasabilmeleridir.
Temelde, elestirel akademisyenler 6zellikle ¢alisanlarin bilgi birikimini artrmak ve
daha demokratik ve katilimeci ¢alisma ortamlari olusturmak amaciyla anlamaya,

elestirmeye ve bildirmeye calisirlar.

2.7. Orgiitsel Tletisim Kavram

Arapca’da, iletisimin en eski tanimlari, ortak sey anlamma gelen Latince communis
kelimesi olan iletisim kelimesinden ve onun yaymak veya yayilmak anlamia gelen
communicare fiilinden tliremis olan tanimlarma dayanmaktadir. Dilbilimsel olarak
iletisim, Arapca soOzliiklerde, temelde baglanti ve hedefe ulasma anlamma gelen

“Wasl” kaynagindan tiiretilen bir kelimedir (Ibn Manzur, 2003, s. 868).

Deyimsel agidan, sosyolog “Charles Cooley” iletisimin, yliz ifadeleri, jestler, isaretler,
ses tonlari, kelimeler, tipografi, telgraf ve telefon da dahil olmak {izere insan
iligkilerinin var oldugu ve zihinsel sembollerin bu sembollerin ortama yayilmasi ve
zamanla devam etmesi aracili@iyla biiyiiyiip gelistigi bir mekanizma oldugu anlamina

geldigine inanmaktadir. (Rahima, 2002, s. 12).

[letisim kavrami su sekilde dzetlenebilir: sunum ve alim gerektiren, drtiik bir uyumun
varligina veya yokluguna bakilmaksizin tiim unsurlar arasinda anlayisa yol agan,
anlamli bir sosyal ve bilgisel etkilesim siireci olan ortak bir gercek, fikir, goriis veya

bilgi alisverisi (Fadil, 2010, s. 24).

[letisim siirecinin yalnizca tiimii mevcutsa gerceklesebilecegi bes temel siitunu vardir
ve bunlar sunlardir: gonderen, kaynak veya iletisim kisisi - mesaj - ortam veya kanal -
alici, alict veya muhatap - yanki veya geribildirim. Deyimsel olarak, bir kurulus
kararlarin ve programlarin uygun sekilde uygulanmasinin takibini saglayarak ve
bunlar1 i¢inde belirlenen hedeflere yonlendirerek toplumda bir degisim yaratmayi

hedefler. (Nasser, 1998, s. 29).
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2.7.1. Orgiitsel iletisimin Onemi ve Amaci

[letisimin 6nemi, yonetimin emir ve talimatlar1 iletmek, kurulus ¢alisanlarni islerini
yapmalari i¢in gerekli veri ve bilgilerle bilgilendirmek ve davraniglarini etkilemek ve
degistirmek i¢in kullandig1 ara¢ olarak temel ve hayati bir siire¢ olarak ortaya
cikmaktadir. Calisanlarin goriis, 6neri ve sikayetlerini liderliklerine iletme konusunda
benimsedikleri, bu sekilde idarenin isg¢ilerin karsilastigi sorunlar1 anlamasina ve
yasamasina ve bunlara uygun ¢ozlimlerin gelistirilmesine olanak saglayan bir yoldur.
Calisanlarin moralini yiikseltir ve performanslarini gelistirir (March Hana, 2008, s.

55). Bir kurulusta iletisimin 6nemi su sekilde de kanitlanabilir:

e Zamansal ve mekansal sinirlara uymaz.

e Idari siirecin temel tas1 olan basarili kararlarin olusturulmasinda énemli bir
faktordiir.

e Planlama, organize etme, yonetme, kontrol etme, koordine etme ve idare etme
de dahil olmak tizere, idari siirecin geri kalaninm ideal performansina
ulagmasina yardimei olur.

e Her seyden Once, degerlendirme siireci iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olarak
neyin basarildigim belirler.

e Gilindemde olmayan acil durumu ele alir.

e Planlama ve uygulama arasindaki boslugu daraltir.

e Iletisim, nelerin basarildigin1 veya nelerin basarilmadigimi, uygulamada ortaya
¢ikan sorunlar veya dikkate alimmayan sapmalar, bunlarin nasil iistesinden
gelinecegi ve astlarin genel tavsiye ve sorunlar1 konusunda iistlerine bilgi

verme olanagi sunar.

Fussell ve Kreuz (2014) iletisimin ¢ok dnemli oldugu konusunda hemfikirdir, ¢iinkii
insanlar giincel tutulamadiginda bunun maliyeti agir olabilir. Iletisim genellikle
bireyin ne yapmasi gerektigi, bunu neden yapmasi gerektigi ve hedeflere ne dlgiide

ulasildig1 konusunda bir farkindalik saglar.

Bu arastirmaci, farkl sekillerde iletisimin kurulus liyelerinin eylemlerini diizenlemeye

yardime1 olabilecegini iddia etmektedir. Sirkette calisanlarin uymasi gereken cesitli
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hiyerarsik seviyeler, belirli standartlar ve kurallar vardir. Ayrica kurulus kurallarina
uymaly, is gorevlerine etkin bir sekilde yerine getirmeli ve herhangi bir is hususunu
veya endisesini yOneticilerine aktarmalidirlar. Bdylece iletisim, kurulusun

yonetilmesine yardimci olur.
2.7.2. Orgiitsel iletisimin Tiirleri

Kurulus igindeki iletisim siireci, bigimsellik derecesi agisindan resmi iletisim ve gayri

resmi iletisim olarak ayrilabilen cesitli sekillere biirlinmektedir.
2.7.2.1. Bicimsel Iletisim:

Asagi, yukar1 veya yatay olsun, tiim iletisimler resmi olabilir. Resmi iletisim, “Kurulug
tarafindan belirlenen ve talep edilen iletisim adimlar1 ve aglar1 araciligiyla gerceklesen
iletisimler” olarak tanimlanmaktadir (Khayri Khalil Al-Jumaili, (1991, 2). Bu tiir

iletisimi yoneten kurallar, istikrarh ve tutarhdir.

Resmi iletisim, dikey iletisim ve yatay iletisim olarak ikiye ayrilir. Ilki genellikle
yoneticiler ve onlarin astlar1 arasinda gergeklesir ve ¢esitli kurulus diizeylerini
kapsayabilir. Bu iletisimler yukar1 ve asag1 yonliidiir (Cornelissen, 2014: 30). Yukar1
yonlii iletisim, c¢alisanlardan yoneticilere dogru iletisimi kapsarken, asagi yonli
iletisim, yoneticiden ¢alisanlara veri akisi oldugunda gergeklesir. Yatay iletisim, ayni
kurulus diizeyindeki calisanlar1 ve yoneticileri kapsar ve farkli kurulus birimlerden

kisileri igerebilir (Cornelissen, 2014: 30).

Dikey iletisim: Dikey iletisim siirecinin amaci, verimli iletisim kurmaktir. fletisim,
tanima gore dikey veya yatay olarak da akabilir. Dikey boyut, asagi ve yukar1 dogru

iki yone ayrilmistir.

Asag1 dogru iletisim, kurulustaki bir kisim veya gruptan alt seviyeye dogru akar.
Y oneticiler, astlar1 veya calisanlari ile iletisim kurmak i¢in azalan olarak adlandirilan
bu iletisim modelini kullanirlar. Liderler, hedefleri tanimlamak, ¢alisma talimatlar1
saglamak, calisanlara politika ve prosediirleri bildirmek, dikkat edilmesi gereken

sorunlar1 gostermek ve performans i¢in geri bildirim saglamaya yardimci olmak i¢in



21

bu modelden faydalanirlar. Asagi dogru model mutlaka yiiz yiize veya sozlii iletisim
seklinde olmak zorunda degildir. Yukar1 dogru olan ikinci iletisim modeli daha yiiksek
diizeydeki gruplarda mevcuttur. Yukarit dogru geri bildirim saglamak icin iletisim
modeli kullanilir. Model, yOneticilerin ¢alisanlarin gorevlerini, meslektaglarini ve
genel olarak sirketleri nasil gordiiklerinin farkinda olmalarini saglar. Yoneticiler, igleri
gelistirmek i¢in fikir edinmek amaciyla genellikle bu iletisim modelini kullanirlar.
Yukaridan asagiya dogru iletisim akisi: Kuruluslarda en ¢ok kullanilan kanal bu
etkilesimdir. Bu bilgi akisi, liderden (denetimden) astlara mesajlar gonderir. Bu akis,
sirket i¢indeki emirleri, talimatlari, kurallar1 ve hatirlaticilar1 alt diizey personele
ulagtrmak i¢in kullanilir. Yukaridan asagiya iletisimdeki en temel konudur. Grup
icindeki personelden girdi saglamaz. Asagidan yukariya dogru dikey iletisim akisi;
Bu model, yonetimin geri bildirimlere erisebilmesi i¢in ¢alisanlardan (alt) yoneticilere
(tist) dogru yonde kullanilmaktadir. Bu iletisim yontemi, alt diizey personelin
(calisanlarm) fikirlerini ifade edebilmeleri i¢in kullanilir. Bu tiir bir iletisimde 6nemli
olan, hedeflere ulasmak i¢cin en uygun yollar1 bulmak icin alt diizey personelin

(calisanlarm) ortak olarak degerlendirilmesi gerektigidir.

Fikirler, sifirdan baglayan iletisimle cezbedilecek, bu sayede calisanlarin zorluklar1 ve
sorumluluklar1 i¢in uygun yanitlar1 almalarina yardimci olunacaktir. Bu ayni1 zamanda
iletisimin asagidan yukariya dogru akisina da yardimci olacaktir. Genel olarak, dikey
model, bilginin kurulusun astlar1 ve tistleri arasinda veya arasinda aktigi modeldir.

Sekil. Asagi ve yukar1 dogru iletisim.
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Sekil 2.1. Dikey iletisim

Yatay iletisim: Bu model, mesajlar yonetim (liderlik) ve galisanlar (astlar) arasinda
iletildiginde ve alindiginda gerceklesir. Bazi calismalarin sonuglari, mevcut
kuruluslarmm yaklasik 2/3’iintin bu iletisim akigini kullandigini ortaya koymaktadir. Bu
iletisim tiirtinde anlayis akis1 en iist seviyededir. Yatay iletisim, faaliyetlerin
koordinasyonuna, problem ¢6zmeye, bilgi paylasimina ve anlagsmazliklarin ¢oziimiine

vurgu yapmaktadir.

Capraz lletisim: Yonler arasi iletisim, ¢apraz iletisim olarak da adlandirilir. Yénler
arasi iletigim, esit bir iliski i¢inde birbirine bagli iki veya daha fazla olusum arasindaki
bilgi paylasimidir. Capraz iletisim kavramay gelistirir, miidahaleyi hizlandirir ve ek
bilgi saglar. Kurulus i¢i iletisim, kurulus i¢indeki olan iletisimi tanimlar: iletisim

kanal1 olarak kullanilan is dergilerinin veya haber biiltenlerinin kullanimin1 agiklar.
2.7.2.2. Gayri Resmi Iletisim (Bicimsel Olmayan Iletisim)

Bir kurumda gayri resmi iletisim, resmi iletisimdeki iletisimin yiikselisinden etkilenen
ve hirslart ile ayirt edilen sosyal aktorler tarafindan kotiiye kullanilan bir vakum
yaratan kusur nedeniyle ortaya c¢ikmustir. Ayrica calisanlar arasinda kisisel

baglantilarin ve sosyal iliskilerin varligi da buna neden olmaktadir. Gayri resmi



23

iletisimin, amaclarina aykiri olabilecegi i¢cin kurulusun dikkatini ¢cekmesi gerektigi ve
konuyla ilgili kararin akillica ve rasyonel ydnetime bagli oldugu da énemlidir. igerigini
analiz ederek hedeflerini belirler, onu gercekler ve bilgilerle beslemeye calisir,

bireyleri istenen hedeflere etkin bir sekilde ulagsmak i¢in igbirligi yapmaya hazirlar.
2.7.2.3. Resmi Olmayan Kanallar

Bir kurulustaki resmi olmayan aglar, genellikle sdylenti olarak kabul edilir, Anchal
Luthra (2015). Orgiitsel iletisimin bir diger 6nemli kismu da kisiler arasi
konusmalardir. Calisanlar, bir toplantinin 6zetlerini birbirleriyle paylagsmanin yani sira
sik sik spor olaylari, siyaset ve TV farkli programlari, kisisel hayatlari, vs. hakkinda
konusurlar. S6ylenti tartismasi ayni bakis agisina ve fikirlere sahip kisiler arasinda da

gergeklesir.
2.7.2.4. Dogal (Gayri Resmi) Iletisim

Gayri resmi iletisim bashig1 altinda, resmi iletisimin etkili ve verimli olmadigi
kurumlarda gayri resmi iletisimin ortaya ¢iktigindan bahsetmistik. Caligma arkadaslar1
arasindaki gayri resmi iletisim otomatik olarak gergeklesir ve bunun farkinda
olmayabilirler, ¢iinkii genellikle kuruluslarinin i¢cinde ve disinda genel olarak yasam
hakkinda konusmalar yaparlar ve bircok calisan, gayri resmi iletisim yoluyla
meslektaslarindan kuruluslar1 hakkinda bilgi alabilir (Ibrahim Abu Arqoub, 2009,
s.111). Gayri resmi orgiitsel iletisim, kurulus i¢indeki resmi iletisim ile var olan ve
ozellikle calisanlar ve arkadaslar arasinda gergeklesen, aralarindaki iligkilerin resmi
konum ve yetkilerinden bagimsiz oldugu, haberler yayinlanmadan gayri resmi
kanallarda paylasilabilecegi i¢in yayilma hiz1 ve kolaylig1 ile karakterize edilen dolayl
bir iletisimdir ve 6zellikleri asagidaki gibidir (Abdel Ghaffar Hanafi, 1990, s.559):

e Kurulus icinde kolay yayilir.
e Veri ve bilgi aktarimi ve ¢ok sayida ¢alisan arasinda paylasilmasi konusunda
hiz ve esneklik ile karakterize edilir.

e Gayri resmi iletisim s6zlii iletisim araglarina baghdir.
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2.7.3. Orgiitsel iletisim Ag1 Modelleri

Kurumsal sistemin sagligi, kurulusun olgunlugunun bir gostergesidir. Calisma
sektoriindeki ¢ogu calisan igin, kurumsal yapisinin bozulmasi veya sirketteki
personelin bilingsizligi biiylik bir engel teskil etmektedir. Kurulustaki, kurulustaki
departmanlar arasindaki veya tek bir departmandaki yetkileri, rolleri ve iletisim
hatlarin1 gosteren bir kurumsal yap1 yoksa, bu durum c¢akisan yetkilere, idari referansin
ve departmanlarla veya islevsel birimleriyle iliskili sorumluluklarin net olmamasina
yol acabilir. Kurumsal yapilardan bahsettigimizde, departmanlarmm veya idari
birimlerin tek bir cografi konumda bulunmasi gerekli degildir, birden ¢ok cografi
konuma dagilmis olabilir ve farkli uzmanliklar icerebilirler. Bu model, insan iletisim
stirecini tanimlayan zihinsel kavramlara (kavramsal) dayanmaktadir. Claude Elwood
Shannon 1948°de ilk biiyilk modeli gelistirmistir. Daha sonra Warren Weaver’in
onsdziinii eklemis ve Bell Laboratories igin yaymlamustir. Orgiitsel iletisim ag
modelleri resmi veya gayri resmi iletisim tiiriine baglhdir. Genel olarak iletisim ag,

kurulusta bilginin aktig1 yonlerin modelidir, Sekil 2.1.
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Sekil 2.2: Iletisim-ag1.
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2.7.4. Orgiitsel iletisim Engelleri

Iletisim engelleri bilgi alisverisi siirecini engelleyen, bozan, iletimini geciktiren,
alimini, miktarm etkileyen tiim etkiler anlamina gelmektedir. {letisim engelleri bilgiyi
dagitmaya ve carpitmaya, bu sekilde amaglanan iletisim siirecinin etkinligini

azaltmaya hizmet eder.

Bir¢ok arastirmaci dili, iletisimi 6nemli 6lciide etkileyen ana faktorlerden biri olarak
goriiyor. Dil, iletisim konusunu ifade etme materyalidir. S6zlii veya yazili mesajin
formiile edildigi kelimeler, iletilecek mesajin amaclarini belirler. Dil genistir ve
kelimelerin farkli anlamlar1 vardir. Bu anlamlar net olmadiklari i¢in veya egitimdeki
esitsizlik nedeniyle yanlis yorumlanabilir. Meslekte birbiriyle iliskili bireyler
arasindaki fark konusunda ise, idari diizey, kiiltiir, cevre, egitim diizeyi ve kelimelerin
telaffuz yontemi mesajin iletilmesinde Onemlidir. Yontemin anlatimma ve nasil
kullanilacagina baghdir. Once gonderenin amacinin kelimelerde bir ifade igermedigini
anlamaliyiz. Gergekte kullanilan yontem bundan farklidir. Kelimelerin konusmaci
tarafindan kullanimi, alic1 tarafindan kullanimindan farkli olabilir, ¢linkii nedenler her
bireyine gore farklidir, Hadi Nahr, Ahmed Mahmoud Al-Khatib (2009, s.337). Etkili
iletisimin Oniindeki engeller degisiklik gdstermektedir fakat asagidaki sekilde

Ozetlenebilir;

e Orgiitsel planlamanm yetersizligi,

o Kotii tasarlanmis organizasyonel yapi,

e  Orgiit ici iletisimin karmasiklig1,

o Kotii ifade edilen mesaj,

e Orgiitsel iletisimde ortak bir dilin olmamas,
¢ Dnleme kiiltiiriiniin yetersizligi,

e [letisim arag ve kanallarmin yetersizligi,

e  Orgiitiin bilyiikliigi.
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2.8. BILGI PAYLASIMI

Bilgi (information) paylasimi (IS) ve bilgi (knowledge) paylasimi (KS), siklikla
birbirinin yerine kullamlan ve birbiriyle yakindan iliskili terimlerdir. Ozellikle
kiitiiphane ve bilgi teknolojisinde bilgi (information) paylasimi terimi tercih
edilmekte, ancak diger alanlardaki arastirmacilar bilgi (knowledge) paylasimi terimini
tercih etmektedir. Bilgi (knowledge) paylasim arastirmasmin kokeni, 1970’lerin
ortalarinda gergeklestirilen teknoloji transferi ve yenilik ¢alismalarina dayanmaktadir.
1990’lardan bu yana, 6zellikle stratejik yonetim ve bilgi yonetimi alanlarinda bilgi

(information) paylasimi 6nemli bir konu haline gelmistir (Savolainen, 2017).

Yirmi birinci yiizyilda bilgi, ekonominin desteklenmesi ve biiyiimesinde 6nemli rol
oynamistir. Herhangi bir kurumun isleyisinde 6nemli bir faktordiir. Bilginin artmasi
ve kendi literatiiriine sahip, bagimsiz bir disipline doniismesi hizli teknolojik
gelismelere yol agmustir. Bu ylizyil. bilgi yilizyili olarak tanimlaniyor. Bilgi, yonetici
liderlerin stratejilere konsantre olmasina, bilgiyi paylagsmalar1 i¢in onlar1 ifade etmeye
ve tesvik etmeye yardimei olan araglar1 tanimasima ihtiya¢ duyan insanin ilgi alani ve
meslegi haline gelmistir. Tiim bu siirecler, calisma ortaminin tiim boliimleri arasinda
bilgi akisinin aktarilmasi, uygulanmasi ve tesvik edilmesi siirecinde derinlesiyor. Bu,
kurumun orgiitsel davranismi isbirligi, giiven ve seffaflik ruhunu artiracak sekilde
degistirme egiliminde olan motive edici bir ortamda bilginin genellestirilmesini tesvik

etmektedir (Bassim, 2011).

Bilgi paylasimi, kurumlar arasindaki iletisimin artmasina katkida bulunmustur. Bu,
aralarinda bilgi ve deneyim paylasimi i¢in bir mekanizma olusturmak acisindan
onemlidir. Bugiin diinyadaki katilimei1 yaklagima, diinya kiigiik bir kiiresel kdy oldugu

icin, politik, ekonomik, egitimsel ve kiiltiirel ¢aligmanin tiim alanlarinda 6nemlidir.

Bilgi paylasimi siireci birden fazla bi¢im alir ve konferanslarda, toplantilarda, egitim
atolyelerinde, diyalog oturumlarinda, goriis aligverisinde ve 6z degerlendirme anketi
yonteminde bireyler arasinda meydana gelen dogrudan temas gibi bazi durumlarda

teknolojinin varligina dayanilmadan gerceklestirilebilir.
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[letisim, bireylerin zihninde bulunan zimni bilgiyi elde etmekle ilgilidir. Bu bilginin
(knowledge) veya bilginin (information) paylasilmasi, bunlarin kullanimini
kolaylastirir ve insan ¢alisanin bilgi yonetiminin basarisindaki roliiniin ve teknolojiyle
birlikte paylagimmin 6nemini artirir. Bilgi ve teknoloji, onu verimli bir sekilde
yonetecek birini bulamadigmiz siirece ¢ok az deger ifade eder. Teknoloji, farkli yol ve
araclarla bilgi paylasimi slirecini miimkiin kilan ve kolaylastiran bir katalizor rolii
oynamaktadir. Bilgi paylasimi ve yayma mekanizmasimi gelistiren bir aragtir. Bilgi
paylasimi, kurulusun boélimleri arasindaki isbirligini ve karsilikli bagimlilig:
destekler, koordinasyonun etkinligini ve bilgiye daha i1yi ve daha hizli erisimi artirir.
Elektronik beyin firtinasi siireclerinin uygulanmasini ve kurulus i¢inde ve disinda
elektronik diyalog ve tartismalarin aligverisini kolaylastirir. Bilgi, bireylerin ve ¢esitli
kuruluslari giiciinii temsil ettigi icin degerli bir kaynak olmanin yani sira kurumlar

arasinda temel bir ayrim ve farklilagsma kaynagidir.

2.8.1. Bilgi Kavramm ve Onemi

Insan diisiincesini temel almak, bilginin aranmasi ve Ogrenme yoluyla takip
edilmesidir. Kur’an-1 Kerim’e baktigimizda da ilk vahyin bilim ve bilgiyle baglantili

oldugunu biliyoruz.

Bilginin standart bir anlami yoktur. Kesinlikle smirlanmis ve “basitge
konumlandirilmis” bir nesne olmadigindan, ortak bir bilgi kavrami bulmak aslinda
zordur. Arastirmacilar, bilginin tanimina pek ¢ok perspektifien yaklasmistir. Veri,
bilgi (information) ve bilgi (knowledge) arasindaki farkliliklar literatiirlerle ayirt
edilmistir. Belirli bir olusum, prosediir veya olayla ilgili verilerin ve ilgili tanimlarin,
yorumlarin yani sira metinsel materyallerin toplanmasinin bilgi olarak bilinmesine
ragmen, veriler genellikle olaylarla ilgili ayri, nesnel ger¢eklerin bir derlemesi olarak
tanimlanwr.  Bergeron (2003), yapilandirildiginda, sentezlendiginde veya
Ozetlendiginde anlamaya, algilamayai veya anlayis1 gelistirmeye yonelik bilgi olarak
tanimlamistir. Benzer sekilde Karlsen ve Gottschalk (2004) bilgiyi (knowledge)
deneyim, anlam, algi, sezgi, yansima ve yaraticilikla karistirilmis bilgi (information)

olarak karakterize etmistir.
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Genel olarak bilgi (knowledge), veri ve bilgiye (information) gore daha degerli ve
kapsamli kabul edilir. Cogunlukla ona sahip olan ve kullanan bir kisiye baghdir ve
kendisini cesitli sekillerde gosterir. Ornegin bilgi, insanlar ¢ahisirken karar verirken,
islerini belirli bir sekilde gerceklestirirken veya islerini yaparken yaraticilik
gosterdiklerinde goriilebilir (Pangil ve Mohd Nasurddin, 2013). Bilgi paylagiminin
farkli bilim insanlar1 tarafindan farkli sekillerde tanimlandig1 sonucuna varabiliriz,
fakat ortak bir kavramlar1 vardir. Ozetle, yukarida bahsedilen tanimlara dayanarak,
hepsi bilgi paylasiminin bir gruptan, bir kisiden veya kurulustan digerine bilgi yaymak

icin bir ara¢ oldugu konusunda hemfikirdir.

Arap arastirmacilar bilgiyi (knowledge), islenmis, kanitlanmis, dolasima sokulmus ve
tesvik edilmis, boylece bu bilginin birikiminden ve mahremiyetinden, belirli konularda
uzmanlasmis bilgiler ettigimiz belirli bir konuya hizmet eden hedeflenmis ve test
edilmis bilgi olarak tanimlamaktadir, Iman Fadel Al-Samarrai, Haitham Ali Al-Zoghbi
(2014, s.12). Kuruluslarda bilginin oynadigi O6nemli roller arasinda sunlar da

bulunmaktadir (Omar, 2012, 62);

e Her tiirden kurulus i¢in bilginin 6nemi, bilginin kendisinde degil, ona deger
katarak olusturdugu seyde ortaya ¢ikar.

e Rekabetci ve siirekli gelisen bir ekosistem olusturur.

e Bilgi, yaraticilik ve yenilik i¢cin 6nemli bir kalite giivencesi ve 6diil kaynagidir.

e Kurulusun Bilgi Ekonomisi olarak bilinen yeni bir bilgi temelli ekonomiye
doniisiimiine katkida bulunur.

e Ekonominin gelismesinde insan sermayesine giivenmede bilginin rolii.

e Bilgi, kuruluslarda ve basarilarinda bir bilgi yonetimi stratejisi olusturmanin
temel ayagidir.

e Bilgi, kuruluslar1 6grenen kuruluslara doniistiirmenin 6nemli bir bilesenidir.

Bilgi iki tiire ayrilir: agik ve zimni. Bir dizi olguyu elde etmek ve hatirlamak veya
problemleri ¢6zmek igin bilgiyi kullanmak agik bilgidir. Ansiklopediler ve ders
kitaplary, birinci tiir bilginin 1yi Ornekleri olan yeterli bilgi icermektedir,
https://www.cambridgeinternational.org/Images/285017-data-information-and-

knowledge.pdf.
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Yorumlanmasi ve 6nemi de dahil olmak iizere farkli bilgi parcalarmin karigimi
deneyimlerden tiiremistir. Bilginin hedef kitlesine yapilan vurguyla bu karisim
yapilirken, bilgi, giivensizlik, paradokslar ve belirli bir karmasiklik derecesinin yani
sira Oznellikle birlikte kullanilir. Bu nedenle bilgi, kisiden kisiye farklilik gosteren
nadir bir varliktir. Bilgiyi biitlinlestirme siireci, insanlarin farkl referans gergevelerini
kullandiklar1 ve bu nedenle diinyalarinin farkli yorumlarini yarattiklar: anlam tiretme

ve anlam verme siirecinde goriilmelidir.
2.8.2. Bilgi Kavramuyla Tlgili Kavramlar

Bilgiyle ilgili iki ana kavram vardir: veri ve bilgi. Miifredatta da goriilebilecegi gibi
birinci kavram genellikle ham veri olarak kabul edilir, anlamsiz bir dizi say1, sembol
ve metin anlamma gelir. Dolayisiyla ham girdi olan verilerin anlamli ve anlasilir hale
getirilmesi i¢in islenmesi gerekir. Veriler, hakikatin unsurlaridir ve hala genel
anlamdan yoksundur, bu nedenle bilgiye doniistiiriilmeleri gerekir (Al-Sabah, 1998,

s.21).

Veriler genellikle bir dizi yapilandirilmis nesnel gercekle ayirt edilir, fakat bunlarin
belirli bir baglamda nasil kullanilacagina dair hi¢bir ipucu yoktur. Modern kuruluslar
kayitlarim1 bilgi yonetim sistemlerinde saklar. Kuruluglar tarafindan toplanan ve
saklanan bilgilere dikkat edilmelidir, ¢linkii ¢ok miktarda veri olmasi, anlamlar1
hakkinda herhangi bir yorum yapilmadiginda bir¢ok soruna yol agabilir (Daventort ve

Prusak, 1998).

Bilgi ise bir sonraki kavramdir. Bilgi teknolojisinde de ayn1 sekilde kullanilir. Bilgi,
verilerin tipik olarak makine ile islenmesinin iiriiniidiir. Verilerin manipiilasyonu,
bilgilerin baglam i¢inde kullanilmasi i¢in islenmesini ve anlamli hale gelmesini saglar.
Bagka bir deyisle bilgi, anlamli veri demektir. Yani manipiilasyon olmadan verinin
degeri yoktur. Bilgiler, simdi ve gelecekte, gizemi ¢oziildiikten sonra kullanicilar1 i¢in
daha yararli hale gelmek {iizere islenmis verilerdir. Olusum, deger yaratmak veya
deger artirmak icin bir isletmeye uygulanan bilgidir. Bilgi, zenginligi artirmak i¢in
iiretim araglarina uygulanan entelektiiel sermayedir. Ayrica, dis ve i¢ taraflara kararlar

icin uygun bilgileri toplama, siniflandirma, isleme, analiz etme ve iletme konusunda
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uzmanlagmis idari kurulus bilesenlerinden biri olarak da tanimlanabilir (Al-Sabah,

1998, s.21).
2.8.3. Bilgi Tiirleri
2.8.3.1. Yonetimsel Bilgi (Karar Verme Bilgileri)

Bilgi, diisiince, kiiltiir, iletisim, Ol¢lim ve yonetim i¢in temel yaklasimdir. Bilgi,
saglikli ve dogru bir karar vermeyi saglayan idari siirecin 6ziidiir. Basarili karari,
bilginin mevcudiyetine, miktarna ve kalitesine baghdir. Bilgiler genel olarak
makaleler, dergiler, bloglar, kitaplar ve insan deneyimleri gibi hemen hemen her

kaynaktan elde edilebilir.

Bilgileri smiflandirmak i¢in farkli siniflandirmalar kullanilir. Ancak is diinyasinda
Massachusetts’ten G. Anthony Gory ve Michael S. Morton, igsletme yonetiminde karar

vermede kullanilan bilgileri 3 kategoriye ayirmaktadir:

[1k kategori, bir sirketin dnceliklerini belirleyen ve bunlarm ne kadar iyi karsilandigimni
etkileyen uzun vadeli strateji kararlariyla ilgili stratejik bilgilerdir. Ornek olarak
stratejik bilgi, yeni bir fabrika, yeni bir {iriin ve is ¢esitlendirmesinin satin alinmasini

kapsamaktadir.

Ikincisi, biitge analizi, kalite kontrolii, isleyis seviyesi, envanter ve verimlilik
seviyeleri gibi is kaynaklar1 iizerinde yonetimi uygulamak ve izlemek i¢cin gereken

bilgilerle ilgili taktik bilgilerdir.

Son kategori ise belirli operasyonel gorevlerin dogru aktarimini garanti edilebilen
tesis-is bilgilerine bagli olan operasyonel bilgilerdir. Bu kategori operatdr, makine ve

vardiya gibi alanlarda kalite kontrol ile ilgili belirli gérevleri kapsamaktadir.



Bilgi

1

Ozelliklere Gore
Siniflandirma

Uygulamaya Gére
Siniflandirma

Yonetim
Hiyerarsisine Gére
Siniflandirma

| Evlemliveeylemsiz || | Plantama bileisi | |—  Denetsi seviyesi
bilgi anlama bilgisi ilgisi

. Strekdi ;iiegsiurekmz — Kontrol bilgisi — Orta seviye

— ic ve dis bilg] —  Malumat bilgisi L—  Ust seviye bilgi

Sekil 2.1. Yonetim bilgilerinin siniflandirilmasi.
Kaynak: URL?2

2.8.3.2. Uygulamaya Gore Siniflandirma

Uygulama ilkesine gore bilgiler alt1 kategoriye ayrilir (URL3):

Planlama bilgileri: bir kurulusta standart norm ve sartnamelerin olusturulmasi i¢in
gerekli bilgileri kapsayan ilk kategoridir. Herhangi bir faaliyetin siyasi, taktik ve
organizasyonel hazirlanmasinda bu veriler kullanilir. Zaman normlar1 ve tasarim

standartlar1 bu tiir detaylara 6rnek olarak verilebilir.

Kontrol Bilgileri: ikincisi, neredeyse tiim ticari isler ve faaliyetler iizerinde kontrole
sahip olmak i¢in gerekli olan geri bildirim mekanizmasi araciliiyla gerceklesen bilgi
kontroliidiir. Onemli siireclerin elde edilmesini, varhgimi ve kullanimimni izleme

yonteminde bu tiir bilgiler kullanilir. Bu tiir bilgilerin tanimlanan standartlardan bir
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sapmay1 temsil ettigi durumlarda, cihaz tarafindan kontrol edilmesi i¢in bir karar veya

bir iglem yapilmalidir.

Malumat Bilgileri: Bu, malumatin bilgi ile ilgili bilgi olarak kabul edildigi igiincii
uygulama kategorisidir. Bu tiir bilgilerin ana kaynaklar1 6grenme ve deneyimdir,

bunlar arsivler, arastirmalar ve ¢alismalardan segilir.

Kurumsal Bilgiler: Bu tiir bilgiler, bir kurulusun ortami1 ve hedefleriyle ilgili kiiltiirle

ilgilidir. Bir kurulusta ¢alisan tiim kisiler bu tiir bilgileri kullanir.

Islevsel-Operasyonel Bilgiler: Besincisi, islevsel-operasyonel bilgidir. Bu,
operasyona Ozel bilgidir. Glinliik programlari, makinelerle ilgili ayrintili gorevleri
icerir. Hizmet odakli bir kurulusta bu, farkli personelin sorumluluk plani olacaktir. Bu

tiir bilgiler tipik olarak bir kurulus i¢in dahili kabul edilir.

Veritaban Bilgileri: Son kategori, ¢ok sayida uygulamaya sahip ¢cok miktarda bilgiyi
yorumlayan veritabani bilgisidir. Veritabanlarinin gelistirilmesi i¢in 6rnek olarak
malzemelerin Ozelliklerinin saklanmasi, kurtarilmas1 ve yoOnetilmesi, tedarik¢i

hakkindaki bilgilerin birgok kullanic1 i¢in depolanmasi gerekecektir.

2.8.3.3. Gayri resmilik derecesine gore siniflandirma
Resmi bilgi: kurulustaki bilgi sistemi, yani organizasyondaki resmi yasal ¢erceveler
aracilifiyla saglanan bilgiler ve yoOnetimin dayandigi bilgilerdir. Bu bilgilerin
yetersizligi veya eksikligi, kurulusta bilgi sistemlerinin de yetersiz veya eksik

olduguna isaret eder.

Gayri resmi bilgi: diizenli bilgi sistemlerine aykir1 olarak ortaya ¢ikan, kaynagi kurum

icinden veya disindan olabilen, sdylentiler gibi gayri resmi gruplardan olugmaktadir.
2.8.34. Islevsel Yapisina Gore Siniflandirma

Is smniflandirmas: kurulustaki islere gore (iiretim, satis, finansman, pazarlama, vs.)

yapilir. Bu siniflandirmanin ¢esitli avantajlar1 vardir: sistem iglevsel olusumuna sahip
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oldugunda spekiilatiftir ve operasyonel seviyedeki temel ihtiyag, her is i¢in gerekli
olan bilginin tam ayrintisidir. Fakat basta belirli bir ise ve tedarike dahil olan
faaliyetleri gibi dezavantajlari da mevcuttur. Ornegin, bu bir kurulustan digerine
degiskenlik gosterir ve farkli isler i¢in bilgi gereksinimlerinin sekli her zaman aynidir.
Bilgi, bir isin kaynagidir ve pratik diizeydeki temel ihtiya¢ tam ayrntidir. Bununla
birlikte, basta isle ilgili faaliyetler olmak iizere her is i¢in gerekli olan bilgilerin
dezavantajlar1 vardir. Ornegin, belirli bir tedarik kurulustan kurulusa degisir ve farkli

isler i¢in bilgi gereksinimleri her zaman aynidir.

2.8.3.5. Bilgi kaynagina gore siniflandirma

Iceriden bilgi: Kurulus iginde olusan, veri bankasi ve i¢ kurulus departmanlarmda

bulunan bilgilerdir. Dus bilgi: Kurulusa disaridan gelen bilgilerdir.

2.8.3.6. Degisim derecesine gore siniflandirma:

Statik bilgi: dogum tarihleri gibi zaman ve mekandan bagimsiz bigimde sabit kalan
bilgidir. Degisken bilgi: Barinma ve medeni durum - nitelik - gelir diizeyi gibi zamana,

yere ve duruma gore degisen bilgilerdir.

2.8.3.7. Zamana Gore Siniflandirma:

Tarihsel bilgiler: Gegmis yillara ait satis gecmisi gibi gegmis bir doneme ait bilgilere
tarihsel bilgiler denmektedir. Giincel bilgiler: Bu aym liretimi gibi mevcut bir ddnemi
yansitan bilgilerdir ve kontrol bilgileri olarak kabul edilirler. Gelecek Bilgileri:
Gelecek bir donem hakkinda, 6rnegin gelecek yil i¢in tahminlerle ilgili bir bilgisidir

ve planlama bilgisi olarak adlandirilir.

2.8.3.8. Sekle Gore Siniflandirma:

Ozet bilgi: Daha gok 6zetlenmis genel bir derecede sunulan bilgidir. Ayrintili bilgi:

Daha ayrntili bir derecede verilen bilgilerdir.
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2.8.3.9. Beklentiye Gore Siniflandirma:

Beklenen bilgiler: Als tarihleri, maaslar, tretim tarihleri gibi beklenebilecek
bilgilerdir. Beklenmeyen bilgiler: Afetler gibi beklenti kapsami disinda kalan
bilgilerdir.

2.8.3.10. Kaynaklara Gore Siniflandirma:

Somut kaynaklarla ilgili bilgiler: Kurulusun i¢inden veya disindan kaynaklanan
calisanlar - makineler - tesisler - hizmetler gibi. Kaynaklarla ilgili olmayan bilgiler:

ornegin islemler - saticilar - miisterilerle ilgili bilgiler.
2.8.3.11.Dogaya Gore Siniflandirma:

Tammlayict bilgiler: Varliklariyla yakindan ilgili olan tiiketiciler, saticilar ve
calisanlarin adlari, unvanlari, vs. kisisel bilgiler gibi kaynaklarla ilgili bilgilerdir.
Bunlar nadiren degisiklige ugrar. Degisken bilgi: Calisma saatleri, alinan siparisler,
onceki donem satiglari gibi belirli davranmiglardan kaynaklanan mevcut durumu

yansitan bilgilerdir. Bunlar zaman zaman degisebilirler.
2.8.3.12. Amaca Gore Siniflandirma:

Bagsar: bilgisi: YoOneticinin bir ¢alisani ise alma veya bir cihaz satin alma karari, is
veya projeyi gerceklestirirken ihtiya¢ duydugu bilgilerdir. Gelistirme bilgisi:
Stajyerlerin egitim kurslarindan aldiklar1 bilgiler gibi, yoneticinin yeteneklerini
gelistirme, i ve yasam alanindaki algilar1 genisletme konusunda ihtiya¢ duydugu
bilgilerdir. Egitim bilgisi: Universiteler, enstitiiler ve okullar gibi egitim kurumlarinda
yonetimin ihtiyag duydugu bilgilerdir. Uretken Bilgi: Sabah Fisherman (2018)’e gore
iiretken bilgi, iiretim araglarmin, dogal kaynaklarin yatirimimin ve belirli bir malin
driintiyle ilgili bilgiler gibi daha iyi kullanilabilir kaynaklarm uygulamali arastirma-

gelistirmelerinin yliriitiilmesinde faydali olan bilgilerdir.



35

2.8.4. Bilginin Uretilmesi ve Gelistirilmesi

Bilgi ekonomisi, yirmi birinci yiizyilda ekonominin yeni ydniidiir. Ozellikle biiyiime
firsatlarinin geri ¢ekilmesi ve mal ve hizmet ekonomisinde asilmasi zor olan ekstrem
kalkinma seviyelerine ulasilmasiyla bilgi su anda daha degerli, ticarete elverisli ve
karli bir ana tirline doniismiistiir. Cevresel, demografik, ekonomik ve sosyal alanlar
gibi farkli baglam tiirleri hakkinda kapsamli bir anlayisa sahip olmak icin verilerin
iretilmesi gereklidir. Dogru bilgide eksiklik oldugunda, kamuoyuna agik tartigma ve

muhakeme, uygunsuz ve sabit fikirler tarafindan kontrol edilecek ve iistiin gelecektir.

Bilgi iiretme siirecinin kurulus i¢in her zaman faydali bilgi edinme anlamina
gelmedigine, kurulusun hizmet veya iiretim siireglerini gelistirmek veya kurulusun
karsilagtigi sorunlara ¢6ziim bulmak i¢in kullanilan yenilikler yaratmayabilecegine
inamyoruz. Abdul-Sattar Ali ve ark. (2009), bilgi liretiminin, sorunlar1 belirlemeye ve
stirekli ve yenilik¢i bir bigimde yeni c¢oziimler kesfetmeye katki saglayan yeni
uygulama ve konularda en son bilgi sermayesinin olusturulmasmi destekleyen ¢alisma
ekipleri ve calisma gruplarmin katilimiyla bir dizi yazar i¢in bilgi olusturulmasi
oldugunu s6ylemistir. Bu da kurumlara basarida iistiinliik saglama ve farkl alanlarda

yiiksek bir piyasa pozisyonu elde etme becerisi saglar.

Is bilinci, dnemli bir stratejik varliktir. Sirketlerin toplu olarak gelistirdigi ve giivendigi
bir dizi beceri, deneyim ve uzmanlik bilgisidir. Ortak bir kaynak olarak, sirketlerin
icindeki ve etrafindaki tiim uygulamalar bilgilerden etkilenir ve ilham alir. Bilginin
iiretimi, stirekli caba yoluyla yeni bilginin yaraticiligi ve yeniligi anlamma gelir. Yeni
bilgi sermayesi olusturmak ve kurulusun yasadigi sorunlara ¢oziim bulmak icin
calisma gruplarmin kuruluslara katilimi saglanir. Kurulusa, sorunlarin ¢dziilmesinde,
en iyl uygulamalarin aktarilmasinda, teknisyenlerin becerilerinin gelistirilmesinde,
yeteneklerin ise alinmasinda ve elde tutulmasinda yonetime yardimeci olmada ve
boylece bilgiyi yeni bilgi iireten yenilige doniistiirmede yeni basarilar ve is ve

yonetmelik hatlar1 elde etme konusunda onu baskalarindan farkli kilan beceriler saglar.

Al-Batayneh ve Al-Mashagba (2010), bilgi iiretiminin kurulus ig¢inde bilgi iiretme,

tiiretme ve olusturma ve onceki bilgilerden yeni bilgilere erisme ve bunlar1 elde etme
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slireci anlamina geldigini belirtmektedir. Acik bilginin iiretilmesi 6nceki bilginin
birikimine bagliyken, ortiik bilginin kesfi adaptasyona baglhdir. Bilgi (information)
iiretimi ile bilgi (knowledge) iiretimini birbirinden ayrmak gerekir. ilki, eksiksiz,
kesin veya potansiyel veya baska tiirlii bilgilere dayali ekonomik kararlarin dogasiyla
ilgilidir, ancak ikincisi yenilik ve gelisimle ilgilidir, bu nedenle karar verme siireci

onun bir pargasi olur.

Yusuf Kurtoglu (2016) da ne tiir bilginin nasil iretilecegi, liretim kaynaklarmin,
kosullarinin ve yontemlerinin ne olmasi gerektigi, vs. konularinin bilgiyi bir iiretim
faktorii olarak kabul etmenin teorik varsayimi ile tutarli olmasi gerektigi ve sirket
yonetimi glindeminde bulunmasi gerektigi konusunda (Krogh, G.V. ve ark. 2000)’1
dogrulamaktadir. Bu sorularin cevaplarimi ararken her seyden donce “bilgi iiretim
stireci” ve bununla ilgili kosullar vizyon olarak alinmalidir. Buna ek olarak, bazi1 bagka
kriterlerin de karsilanmasi gerekmektedir. Ornegin, yontem, bazi bilgi uzmanlarini
kapsayan ve 1yi yOnetilen bir iletisim siirecinden olusabilir. Uygun bir ortamin
yaratilmas1 ayni zamanda dis kaynaklardan alman agik bilginin kullanimimni
kolaylastirmali ve bilgi birikimi saglamalidir. Bu durumda, gerekli ortami yaratmak
ve bilgi birikimine katkida bulunmak i¢in dis kaynaklardan alinan acik bilgilerin

kullaniminin tesvik edilmesi 6nemlidir.

Karsilastirmak gerekirse, Vikas A Aggarwal, ve ark. (2019), bilginin bir kurulus i¢i
smira gore pozisyonunun, bu bilgiyi arama kolayligini etkileyerek bir kurulusun
yenilik {iretimini etkiledigini belirtmektedir. Isletme bilgisi i¢in ii¢ ana kategori

mevcuttur:

o Ortiik Bilgi - deneyim veya uygulamaya dayal: 6zel bilgi veya beceriler (6rn.
estetik duyu veya sezgi). Ortiik bilgileri yazmak, hayal etmek veya aktarmak
kolay degildir.

e Acik Bilgi - kayitlarda, notlarda, veritabanlarinda vs. belgelenerek ifade edilen

bilgiler. Acik bilgileri saklamak, dagitmak ve iletmek kolaydir.
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* Prosediirel Bilgi - prosediirlerin, mallarin, mevzuatin veya orgiitsel kiiltliriin
uzmanligr ve anlasilmast (6rn. gayri resmi rutinler, davranig kurallari,

kurumsal etik).

Bilgi, kurumsal diizeyde, sirket icindeki bireyler veya gruplar igin var olabilir. Cesitli
kuruluslarla paylasilabilir. Is uzmanlhgi, kurumsal ydnetisim ve finansal yonetimden
insan kaynaklarina, stratejik planlamaya ve piyasa arastirmalarma kadar gesitli
kurumsal alanlarda ve uygun yerlerde kullanilabilir. isletme, beceri, yeterlilik ve insan

giicliniin deneyimlerindeki bilgileri gosterir.

e Uriinler ve hizmetler igin tasarimlar ve islemler.

e Bir firmanin arastirma sonucu elde ettigi piyasa ve endiistri verileri.

e Firmanin belgeleri (elektronik veya diger).

e Miisteri bilgileri veya paydaslar ve tedarikg¢ilerle ilgili bir firmanin verileri.

e Firmanin gelecekteki faaliyetler, yeni iiriinler ve hizmetler i¢cin planlar1.

Isletme bilgisi, sirket icin gercekten 6zel oldugu i¢in bilyiik nem tasimaktadir. Sirket
isleyisini daha fazlasin1 satmaya, yapmaya ve diger rakiplerden farkli olmaya
yonlendirir. Kisisel bilgiler, 6zellikle ana personel isten ¢iktiginda kolayca kaybolur.
Sirket ¢alisanlarinin deneyim ve uzmanliklarini miimkiin oldugunca paylastigindan ve
onlar1 yedeklerine aktardiklarindan ¢ok emin olmaliyiz. Bunun i¢in 6rnek olarak fikir
iiretme oturumlar1 (beyin firtinasi) ve egitim kurslari, prosediirler ve siirecler hakkinda
modern dokiimantasyon yonetimi ve olusturulmasi yontemleri kullanilabilir. Bilgi
yonetimi, bir kurulustaki bilgi ve malumati paylagsmak, gelistirmek, kullanmak ve
yonetmek icin sistematik bir ydntem olarak kabul edilir. Isletmelerde, belgelerden,
personelin becerilerinden ve deneyimlerinden, is kaynaklardan veya miisteri ve piyasa
arastrmas1 gibi dis kaynaklardan elde edilebilecek ¢ok genis ve biiylik bilgiler
bulunmaktadir. Is bilgisinin kaynaklar1 asagidaki gibidir (URL4):

Cahsan ve tedarikci arasindaki iliskiler: Sirketin c¢alisanlar1 ve tedarikgileri,
isletmenin isleyisine dair goriislere sahiptir. Isletmeler bu bilgileri toplamak amaciyla

resmi anketler kullanabilir veya daha gayri resmi bir sekilde goriis isteyebilirler.
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Piyasa bilgisi: Is sektoriiniin doniisiimiiniin izlenmesi. Rakipler nasil performans
gosteriyor? Ucret aliyorlar m1, aliyorlarsa ne kadar? Piyasaya yeni giren bir isletme

var m1? Piyasaya siiriilen 6nemli yeni tirlinler var mi?

Is ortamm bilgisi: Esasen bir kurulusu ¢ok sayida dis faktor etkileyebilir. Siyaset,
ekonomi, teknoloji, toplum ve ¢evredeki gelismelerin tiimii isletmenin biiylimesi
iizerinde etkili olabilir. Yoneticiler her zaman tetikte olmali ve bilgilendirilmelidir. Is
ortamindaki gelismeler takip edilmeli ve raporlanmalidir. Y6neticiler bir ¢alisan ekibi

kurmay1 diistinmelidir.

Meslek birlikleri ve ticaret kuruluslari: Bunlarin makaleleri, akademik yayinlari,

resmi yayinlari, ¢aligma organlarmin raporlari, ticari ve teknik dergiler.

Ticari fuarlar ve konferanslar: Bunlar, diger firmalarin faaliyetlerini ve alandaki son

gelismeleri gérme firsat1 sunacaktur.

Uriin arastirma ve gelistirme: Bilim ve teknolojinin arastirilmasi ve gelistirilmesi,
yoneticilerin devrim niteliginde yeni iiriinler liretmelerine ve rekabet avantajlarini

stirdiirmelerine yardimci olabilecek degerli bir uzmanlik kaynagi olabilir.

Kurumsal hafiza: Y6neticiler, kurulusun iirettigi uzmanlik veya bilgiyi kaybetmemek
icin dikkatli olmalidir. Yoneticilerin, islerini yapmanin en iyi yollar1 hakkimndaki
bilgilerini calisanlariyla paylasmanm resmi yollarim1 bulmalar1 gerekmektedir.
Ornegin yoneticiler, personelin en iyi uygulamalarma dayali olarak prosediirle ilgili

kilavuzlar gelistirebilirler.

Icraci olmayan direktérler: Bu, yoneticilerin kurulusa gelismis is uzmanlig

kazandirmalar1 ve hazir sozlesmelerden yararlanmalari i¢in uygun bir yontem olabilir.

2.8.5. Bilgilerin Siniflandirilmasi ve Saklanmasi

Genel olarak, bilginin smiflandirilmasi, verilerin daha etkin bir sekilde kullanilmasi ve
korunabilmesi i¢in ilgili kategorilere gdre diizenlenmesi siireci olarak karakterize

edilir. Veriler, erisim kolayligi, mevzuata uygunluk ve cesitli diger ticari veya kisisel
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amaglar da dahil olmak {izere g¢esitli amaglarla kategorize edilebilir. Veri
smiflandirmasi, bazi durumlarda mevzuata gore bir 6n kosuldur. Veriler tanimlanan
zaman dilimleri i¢inde aranabilir ve elde edilebilir olmalidir. Veri smiflandirmasi,
uygun giivenlik miidahalelerini miimkiin kilan veri koruma amaglar1 i¢in degerli bir

taktiktir. Bu, alman, dagitilan veya kopyalanan bilgilerin tiiriine baghdir.

Cesitli ortamlar i¢in farkli veri smiflandirma modelleri mevcuttur. (Bell-La Padula)
gibi ¢esitli smiflandirmalar kullanan bazi giivenlik modelleri, bilginin gizliligine
odaklanir. Ornegin ABD ordusu, en gizli (Cok Gizli) ile en az gizli (Cok Gizli)
(Smiflandirilmamas) arasinda degisen bir model kullaniyor. Pek ¢ok kurumsal kurulus,
bilgileri is birimine (IK, Pazarlama, Ar-Ge...) gére tamimladiklar1 bir modeli tercih eder
veya halkla paylasilamayan unsurlari tanimlamak icin is gizliligi gibi kelimeler
kullanir. Baz1 giivenlik modelleri veri gizliligine odaklanir (6rn. Bipa); bazilari ise,
ornegin, giivenlik politikalarini veri siiflandirmasina esleyerek (Clark-Wilson) isler.

Her durumda 6zel dikkat ve agiklama gerektiren alanlar mevcuttur.

2.8.6. Bilginin Aktarim ve Paylasin

Ghosal ve Moran (1996), bilgiyi yaymanin ve bazi kuruluslar i¢inde veya arasinda
erisilebilir ve kullanilabilir hale getirmenin bilgi yonetiminin ayrilmaz bir pargasi
oldugunu belirtmektedir. Bilgi yonetimi (BY) literatiiriinii incelerken digerlerinden
daha merkezi ve alakali goriinen bazi kelimeler oldugu goriiliir. Bilgiye dayali
isletmeler agisindan, 6rnegin, bilginin gelistirilmesi, koordinasyonu, aktarilmasi ve
birlestirilmesi, sirketler i¢in rekabet avantajlar1 saglar. Teresa Thomas (2009), bilgi
aktarimimi kurulusun sirketin her yerinde genisletmek, biiyiitmek, paylagsmak ve
kullanmak i¢in neye ihtiya¢ duyulduguna dair kilit bir anlayis olarak gérmektedir, bu
nedenle performansi artirabilecek bir varlik haline gelecektir. Bilgi aktarimi, bilgiyi
cesitli kuruluglar arasinda veya bir kurulusun boliimleri i¢inde iletmek ve yaymak
anlamina gelmektedir. Bilgi aktarim yontemleri, tutarh ¢alistaylar, egitim oturumlari

ve giindelik iletisimdir.

Bilgiyi yaymanin, aktarim sekline bagli olarak ¢esitli yollar1 vardir. Acik bilgileri

kolayca aktarabilecek yontemler kitaplar, veritabanlari, arsivler ve grup yazilimi
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teknolojisidir; zimni bilgi aktarimi ise yakin isbirligi icinde c¢alisan personelin
hareketini kapsar. Isbirligi, egitim kurslari, is rotasyonu ve hiicresel ekipler ve
organizasyonlar gibi yapilar olmak {izere ¢esitli sekillerde gerceklesebilir (Lahti ve

Beyerlein, 2000).

Bilgi paylagimiyla bilgi aktarimi bazen birbirinin yerine kullanilir. Bilgi aktarimini
saglamak icin bilgi paylasimi géz ardi edilmemelidir. Argote ve Ingram, bilgi
aktarimini “bir birimin deneyiminin baska bir birimden (6rnegin grup, boliim veya
boliim) etkilendigi siire¢” olarak tanimlamaktadir (Argote ve Ingram, 2000, s. 151).
Kuruluslarda bilgi aktarimmin alict  birimlerin ¢iktisindaki  veya bilgideki
degisikliklerle gosterilebilecegini acik¢a belirtmektedir. Bu nedenle bilgi aktarimi,
bilgi degisikliklerinin veya sonu¢ degisikliklerinin degerlendirilmesi yoluyla

hesaplanabilir.

Kuruluslardaki bilgi aktariminin alict birimin bilgi degisimleri hesaplanarak
degerlendirilmesi de miimkiindiir. Bu yaklasimda zorluklar olabilse de, kuruluslar
tarafindan edinilen bilginin 6nemli bir kismi zimni olabilir, yani kolayca ifade
edilemez ve aciklanamaz. Zimni bilgi, s6zli raporlar aracilifiyla ilgi elde edilemez.
Bilgiyi dogrudan 6lgmeye ¢alisan yaklasimlardan ziyade zimni bilgiyi elde etmek i¢in
uygun olan bilgi performansma dayali 6l¢iim yontemlerini 6lgmek i¢in siklikla

kullanilir.

Bilgi aktarimi, 6zellikle i¢inde yasadigimiz bilgi ¢aginda istisnai bir 6neme sahip bir
konudur ve kurumsal 6grenme kapasitesi, bilgi aktariminin basarisinda kilit roldedir.
Bu bilgi baskalarma aktarilip paylasilmazsa, kurulus iistiin hale gelmekte ve kurulusa

maliyet dogurmadan kullanmalarini saglamaktadir, Dawood (2013).

Dawood (2013), E. Coakes 2006’dan yaptig1 alintida giliniimiiz kuruluslarinin
hedeflerinden birinin bilgi aktarim siirecini kolaylastirmak oldugunu sdylemektedir.

Ancak, aktarim siirecini sinirlayan engeller vardir;

e Somut kazanglar i¢in bilgiyi koruma arzusu ve baskalariyla paylasma korkusu.
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e Bilgi sahiplerinin, bilgiyi paylasmanin bir sonucu olarak, otoritelerini ve
kontrollerini, 6zellikle de zimni bilgiden sahip olduklarin1 kaybetmekten
korkmalar1.

e Bireysel ve rekabetci boyutlarla iliskili engeller.

e Yanls bilgileri paylasmak ve isletmeyi ve baskalarini riske atmak.

o Katilimdan faydalanmak istediklerini bildiklerini baskalariyla paylasabilen
insanlar olarak adaletsiz hissetmek ve kisisel c¢ikarlara zarar vermek, ayrica
ortak noktalarini veya kendilerine 6zel hissettikleri bilgilerini paylasmaktan

kacmmak.

2.8.7. Bilgilerin Kullanilmasi ve Degerlendirilmesi

Bir kurulusun kilit noktasi bilgidir. Miisterilerin iirlinlerle ilgili goriisleri, piyasa
erisimi, teknik gelismeler, sube yetenekleri, cesitli lokasyonlarda calisan personel,
nakit akis1 detaylari, mali durum, hammadde fiyat hareketi ve sikayetler gibi bilgilere
kurulus ihtiyag duymaktadir. Kurulusun rakipler, gesitli iilkelerdeki politikalardaki

degisiklikler ve kredi oranlar1 gibi dis unsurlar hakkinda bilgi almasi da 6nemlidir.

Belirli bir hedefe yonelik bilgi anlaminda, bilginin kullaniminin anlagilmasi énemlidir.
Bilgiye sahip olmak, isyerinde isbirligini kolaylastirir ve yeni gelenlerden CEO’ya
kadar kurulusa ilgili tiim kisilerle iletisimi artirir, bu sekilde performansta birlikle
sonuglanir ve isletmeyi hedeflerine ulasmaya ve verimliligi ideal hale getirmeye dogru
tasir. Sirketler i¢ bilgi kaynaklarma - personel ve yoneticiler - ve ayrica dis kaynaklara

baghdir.

2.9. iIC MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), pazarlamanm esaslarindan biridir. Miisteri
iliskileri yonetimi kavrami {izerinde net bir fikir birligi olmamasina ragmen
aragtirmacilar on yillardir bu konuyla ilgileniyorlar. (Kotler, 2006: 180), miisteri
sadakatini artirmak i¢in miisterilerden alinabilecek dogru bilgilerle miisteri iligkilerini
yonetme kavramiyla ilgilenmektedir. Bunu her bir miisteriden dogrudan ve dolayli

olarak ve bagimsiz olarak miimkiin oldugunca detayli ve dogru bilgi toplayarak
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miisteri ile iligkileri gliclendirme siireci olarak tanimliyor ve bu da basar1 yolunda

sadakat olusturarak kurulusa fayda sagliyor.

Al-Azzam (2016: 200), sirketteki rekabet avantajinin temel kaynaklarindan birinin
misteri iligkileri yonetimi oldugunu iddia ediyor. CRM kavrami, kurulusun
miisterilerinin lehine aldig1 kararlar1 desteklemek i¢in etkili bir arag¢ olarak kabul edilir.
Misteri iliskilerini yonetmenin basarisi, etkili hizmet ve uygun pratik prosediirlerin
saglanmasini gerektirir ve bu da, kurulustaki ¢alisanlar ile bununla ilgilenenlerin
katilimina baghdir. Bununla birlikte (Liou, 2008: 13) miisteri iligkileri yonetimini,
miisterilerin farkli isteklerine odaklanmay1 ve miisterileri elde tutmanin ve sadakat
yaratmanin Onemi konusunda kurulusta i¢ farkindaligi yaygin hale getirmeyi
amaglayan stratejik bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bununla birlikte, Padmavathy
ve Sivakumar, (2012: 2) CRM’nin, miisterileri korumak i¢in calisanlar, siirecler
tarafindan desteklenen ve miisterilerle bir¢cok dogrudan iliski pratigini iceren

etkilesimli bir yonetim siireci olduguna inanmaktadir.

Yukarida bahsedildigi iizere bu arastirmaci, CRM’yi kurulusun miisteriyle iyi bir
iligkiyi siirdiirmeye ve ihtiya¢ ve istekleri hakkinda bilgi toplayarak kendisine ve
kuruma deger katmaya yonelik siirekli bir ¢aba siireci olarak tanimlamistir. Bu
arastirmaci, CRM’yi miisterilere odaklanan ve onlara sunulan hizmetleri
degerlendirerek ve miisterinin kuruma degerini hissetmesi i¢in etkinligini artirarak
kuruma olan baghiligin1 ve memnuniyetini saglamaya ¢alisan bir kurulus stratejisi

olarak gérmektedir.
2.9.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalar

Kuruluslarin miisteri iligkilerini yonetme uygulamalarin1 benimsemeleri birgok
avantaj sagliyor ve bu nedenle miisterinin 6nemini ve kuruluslarin bu programlara
taahhiit etmesiyle daha fazla kar elde etme becerisini artirmak i¢in bu konuya yonelik
ilgi iki katina ¢ikmustir. (Kim ve ark, 2003: 4), kurulusun miisteri iliskilerini yoneterek
elde edebilecegi faydalarin, yiiksek diizeyde karlilik elde etmek, miisteriye yenilik¢i
deger katmak, miisteriyi elde tutma olasiligini artrmak ve miisteriye saglanan

mal/hizmetlerin standart hale getirilmesi oldugunu belirtmektedir.
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Ek olarak, CRM sistemi, kurulusun mevcut miisteri profillerini takip ederken
potansiyel miisterileri de etkin bir sekilde belirlemesine yardimci olmustur. Sirket,
daha genis bir miisteri tabani elde etmek i¢cin hedeflemesi gereken demografiyi
tanimlamak amaciyla yeni stratejiler bulabilir. Ek olarak, isletme CRM sistem
bilgilerini kullanarak pazarlama ve tanitim kampanyalarin mevcut miisterileri hedef
almadigindan emin olarak bu tanitimlar1 daha etkili bir sekilde koordine edebilir. CRM
sistemi ayni zamanda sadakat programlar1 uygulayarak miisteri siirekliliginin

artmasini saglar.

2.9.6. i¢c Miisteri Kavram

I¢ miisteri terimini kalite kontrol yazar1 Joseph M. Juran bulmustur. 1988 tarihli Kalite
Yonetimi El Kitabinin dordiincii baskisinda I¢ Miisteri Tanimmi ortaya koymustur.
Genel olarak miisteri, para veya diger degerli seylerin aligverisi yoluyla bir
tedarik¢iden, aracidan veya saticidan mal, {iriin, hizmet veya fikir alan kisidir. Iki
miisteri grubu vardir, i¢ miisteriler ve dis miisteriler. Dahili miisteri, isletme veya
sirketle dogrudan baglantis1 veya etkilesimi olan miisteridir, harici miisteri ise ile

dogrudan temas1 olmayan bir miisteridir (URLS)

I¢ miisteriler ile dis miisteriler arasindaki temel fark, I¢ Miisteriler sirkete veya sirketin
bir kismina ait miisteriler iken, Dis miisterilerin ise kurulusla hicbir etkilesiminin
olmamasidir. I¢ miisteriler, sirket ile dogrudan etkilesim icinde olduklar1 igin dis
miisterilere kiyasla iirlin hakkinda daha fazla bilgiye sahip olurlar. Sirketin ig¢
miisterileri mali diistik bir fiyata almaktadir. D1 miisteriler bu mallar1 daha yiiksek bir
maliyet karsiliginda alir. Boylece, kurulusun mallarmin satilmasi yoluyla, i¢ miisteriler

kar elde ederken, dis miisteriler kar etmez.

I¢ miisteriler, tiiketici ile isletme arasinda bir arac1 gorevi gorebilirken, dis miisteri son
kullanici olabilir. Bu nedenle, i¢ miisteri tirlinleri kisisel kullanimi i¢in satin almazken,
dis miisteri {iriinleri kendi kullanimi i¢in satin alir. Son kullanicilara mal sunma
acisindan bu i¢ miisteriler onemli bir rol oynamaktadiwr. Paydaglar, hissedarlar,
personel vs. genellikle i¢ tiiketiciler olarak hizmet ederler, ancak ayni zamanda dis

diizenleyiciler de olabilirler.
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Bir kurulusun veya sirketin temel amaci, kesinlikle dig miisteridir. Bir isletme veya dis
miisterinin ihtiyaclarini ihtiya¢ ve isteklerine gore karsilamak i¢cin mal veya hizmet
iiretir. Para veya diger yararl seyler karsiliginda mal satin alir ve isletmeye fayda

saglarlar. D1s miisterilerin sayis1 arttik¢a sirketin kar1 da artar, (URLG).

2.9.7. ic¢ Miisteri Iliskileri Yonetimi

I¢ miisteri iliskileri yonetimi modelinin temeli, bir sirketin bu temel boyutlarda verimli
miisteri hizmeti i¢in gerekli olarak tanimlanan entegre bir yetenek esasina sahip olmasi
gerektigidir. Frank L. Eichorn (2004), i birimi Uriinlerinin hem i¢ hem de dis
miisteriler i¢in miisteri tanimmi icermesi gerektigini ileri siirmektedir. Ust diizey
yoneticiler, sirket i¢inde ve diginda miisteri hizmetlerinde miikemmellik istiyorlarsa
ideal bir yonetim davranisi gostermelidir. Miisteri odakli liderlik, yatay iletisim ve ekip
calismas1 gibi dahili ve harici miisteri odakli faaliyetleri besleyen katalizordiir. lyi
eslestirilmis 0diil programlar1 ve bilgi teknolojisindeki verimli beceriler, ¢alisanlarin
isbirligine dayali davranmislarin1 daha da giiclendirebilir ve kurulusun hedeflerine

ulagilmasma yardimei olabilir.

Bu arastrma ve literatliriin gozden gegirilmesi sonucunda, etkili bir CRM’nin
uygulanmasinda ii¢ 6nemli temel boyut ortaya ¢ikmaktadir: Capraz islevli iligkileri
olusturan ve destekleyen miisteri odakli bir kiiltiir ve verilerin paylasilmasina ve
kapsamli miisteri verileri erisimine izin veren bilgi akiglari. Bu yeni uygulamalarla
uyumlu dahili bir altyap1 olmadan uygulanan IC MiYaraglar1 ve yaklasimlari (en iyi
ihtimalle) basarili olmaz ve miisterilere ikiylizlii gériinebilir (6rnegin miisteri hizmeti
temsilcileri miikkemmel hizmet saglamak icin amaclarin1 beyan ettiklerinde fakat
eylemleri ve tavirlari halen ilgisiz oldugunda). Bu durum bir tanidigimizin veya is
arkadasinizin “Bugiin nasilsm?” diye sorup cevabinizla ilgilenmemesine benzer.
IntCRM'nin arkasindaki onciil, i¢ siiregleri miisteri ihtiyaclarina baglayan ve i¢
entegrasyonu ve dis uygulamalarla uyumu saglayan biitlinsel bir yaklasimin basarili
bir IC MiYelde etmek i¢in kritik neme sahip olmasidir. Plakoyiannaki ve Tzokas’1n
(2002) da belirttigi gibi, “islevsel alanlarin hizalanmasina, boliimler arasi bagliligin
tesvik edilmesine, bilgi paylasimi ve strateji entegrasyonuna dayali islevler arasi

koordinasyon miisterilere {istiin bir deger saglamak icin esastir”
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CRM’nin etkili bir sekilde uygulanmasi igin ii¢ ana boyut gereklidir; Islevler arasi
ortakliklar1 tesvik eden miisteri odakl bir kiiltiir, veri paylasimini kolaylastiran veri
akiglar1 ve miisteri verilerine saglam erisim. Bu yeni yontemlerle uyumlu bir dahili
altyap1 olmadiginda, uygulanan i¢ MiYaraclar1 ve teknikleri islemez ve miisteriler
acisindan basarisiz goriinebilir. IntCRM nin (i¢ CRM) arkasindaki fikir, etkili bir IC
MiYigin, i¢ siiregleri miisteri gerecksinimlerine baglayan ve i¢ uyum ve dis

uygulamalarla uyum saglayan biitiinsel bir yaklasimin takip edilmesi gerektigidir.
2.9.8. I¢ Miisteri iliskileri Yonetiminin Boyutlari

Aragtirmacilar, IC MiYkonusunu farkli teorik baglamlara dayali olarak cesitli
yonlerden ele alirken, IntCRM’yi IC MiYile ayn1 diizeyde ele almamustir. Bunun
nedeni, arastirmacilarin hem i¢c hem de dis miisterilerin IC MiYkonusu kapsammna
girdigini diistinmesi veya hala arastirmacilarin gerekli ilgisini heniiz ¢ekmemis bir
konu olmas1 olabilir. Fakat Minjoon Jun. Shaohan Cai (2010) i¢ miisteri hizmet
kalitesinin alt1 boyutu oldugunu 6ne siirmektedir. Bunlar miisteri yakinhgi, ekip
tabanl siirekli iyilestirme, iletisim, giivenilirlik/yeterlilik, talep siireci ve somut
unsurlardir. Caligsma, hem yiiksek i¢ miisteri hizmeti verimliligi hem de memnuniyet
saglamanin en etkili yoniiniin miisteri gizliligi oldugunu gostermektedir. Hizmet
kalitesinin ikinci ve tiglincii en ilgili boyutlari, i¢ miisteri memnuniyeti ile biiyiik
Olciide iliskili olmasa da, ekip tabanli performans iyilestirme ve talep siirecidir.
Ucgiincii olarak, i¢ miisteri memnuniyetinin en dnemli yonii i¢ miisteri hizmetlerinin

tutarlilig1 degil iletisimdir.

Ayrica, Frank L. Eichorn (2004), I¢ Miisteri iliskileri Yonetimini (IntCRM) miisteri
iliskileri yonetimini gergeklestirmek i¢in icten disa bir yontem olarak ele almaktadir.
Topluluk, iliskiler ve bilgi akislarinin, IntCRM’nin etkin i¢ ve dis miisteri hizmeti
saglama yetenegini degerlendirip giliclendirmesine yonelik ana boyutlar oldugunu
belirtmektedir. Kiiltiir, ihtiya¢ duyulan temel tastir. Liderlik ve tutumlarla baslar.
Olumlu bir topluluk, etkili faaliyetler icin gerekli olan islevler arasi ortakliklarin
olusturulmasmi ve beslenmesini saglar. Uygun liderlik, topluluk ve yerlesik
ortakliklar, bilgi paylasiminin ve prosediir ve sistemlerin kullaniminin ilerlemesinin

oniindeki engelleri ortadan kaldirir. Kuruluslar, pozitif bir kiiltiir ve liderlik olmadan
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veya iliskiyi kurup beslemeden ve kesintisiz bilgi akigini saglamak i¢in sistemleri ve
stiregleri entegre etmeden dis kaynak kullanimi baglarina dahil oldugunda bu ¢abalar

basarili olmaz.

Demirel (2008)’e gore Eichorn (2004), IntiC MiYigin bes boyut one siirmektedir.
Bunlar i¢ miisteri sadakati, verimli yonetim, tiiketiciye dayali kiiltiir ve tutumlar,
teknik yeterlilik ve igbirligi/iletisimdir. Miisteri memnuniyeti, basarili bir isletmenin
ayrilmaz bir parcasidir. Bir sirketin 1yi yOnetilmesi ic¢in, i¢ ve dis miisterilerin
memnuniyet seviyelerinde bir denge olmasi ¢ok 6nemlidir. Ciinkii i¢ miisteriler siirekli
olarak dis miisterilerle iletisim halindedir. Onlar sirketin arayliziidir. Miisteri
hizmetleriyle bilinen en iist diizey kuruluslarin ¢ogunda, is miisteriler arasinda
herkesin herkesi yakindan oriilmiis bir ag gibi destekledigi gii¢lii bir baglanti

mevcuttur.

Etkili yonetimin ikinci boyutu ile ilgili olarak, IC MIY genel olarak bir kurulusun tiim
parcalarmi kapsayan bir projedir. Ust yonetim sadece dahil olmamali, ayn1 zamanda
ilham vermeli ve ¢alisanlar arasinda giiven insa etmelidir. Ust ydnetim, bireysel cabay1
grup calismasma doniistiiriir. Ust yonetim, ayrica kurulustaki fikirleri ve kiiltiirii
yonlendirir. Bu nedenle erken katilimlar1 tiim kurulusta olumlu bir dalga etkisi yaratir,

Camilla Graue (2020).

Yavuz Demirel (2008), yoneticilerin roliine vurgu yapmaktadir. Yoneticiler, is¢ileri
CRM’nin {i¢ yonii hakkinda bilgilendirebilir. Birincisi, mevcut isin mitkemmelligini
belirlemektir; ikincisi, IC MiYsiireglerinde dgrenmeyi saglamaktir; ve iigiinciisii,

igyerini dost¢a bir ortam haline getirmektir.

Ucgiincii boyut olan miisteri odakl kiiltiir ve davranisla ilgili olarak, Lisa Ford (2015)
kiiltiirin ~ insanlarin  davranislarina  yansidigimi  sdylemektedir.  Kiiltiiriiniizi
degistirmek istiyorsaniz, davramslar1 degistirmelisiniz. Ust diizey ydneticiler, bunun
herkesin davranigiyla ilgili oldugunu gosterdikleri siirece 6rnek teskil ederler. Liderlik,
miisteri odakli kiiltiir tizerinde kalic1 bir etkiye sahip olacak stratejilere odaklanmalidir.

Liderlerin giindeminde olmas1 gereken bes strateji vardir.
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I1ki, konusma niyeti ile ilgilidir. I¢ miisterileriniz, sirketin kurulus stratejisinde ne
anlama geldigini ve neden var oldugunu bilmek ister. Olumlu, 6nemli ve esas bir seyin
parcasi olmak isterler. Hedefi giindemde tutun, toplantiya tagiymn ve ekip ve miisteri

kararlarina entegre edin.

Gorevin disinda egitim ise ikinci yaklasimdir. Tamamen miisteri odakli olmak igin
uzman ekibinin miisteriyi ilk swraya yerlestirmesine yardimeci olun. Calisanlari,
gereken gorev ve teknoloji konusunda miisterileri duyarl ve hizli bir sekilde temsil
edecek sekilde egitin. Calisanlar, iliski gelistirme, empati kurma ve etkili bir sekilde
dinleme konularinda usta olmalidir. Miisteriler sorunlarla bas edebilecek giivenilir bir

kisi ister.

Gorevin disinda egitim ise ligiincii yaklagimdir. Tamamen miisteri odakli olmak igin
uzman ekibinin miisteriyi ilk swraya yerlestirmesine yardimci olun. Calisanlari,
gereken gorev ve teknoloji konusunda miisterileri duyarl ve hizli bir sekilde temsil
edecek sekilde egitin. Calisanlar, iliski gelistirme, empati kurma ve etkili bir sekilde
dinleme konularinda usta olmalidir. Miisteriler ilk seferde sorunlarla bas edebilecek

giivenilir bir kisi ister.

Dordiincii teknik ise katilima odaklanmaktir. Etkili miisterilerin giindemde kalmasini
saglamak yoOneticilerin gorevidir. Bu, her toplantida miisteri hakkinda konusmak,
miisteri memnuniyetini degerlendirmek, miisterinin fikrini paylasmak ve her caligani
bir fark yaratacak sekilde uyarlamaya caligmak anlamina gelir. Ekip iiyelerinizi
kararlara dahil ederek, veri aligverisinde bulunarak, uygun geri bildirimler alarak ve

onlarn girdilerini ve fikirlerini sorarak katilim saglayn.

Son olarak, diizenli yiiriitme: Bu genellikle géz ardi edilen bir eylemdir. Konugma
basittir, uygulama degildir. Daha iyi sonuglar ve basari i¢in kiiltiiriiniizii degistirmek
amaciyla farkli davranmaya bagslaym. Ginliik eylemler fark yaratacaktir,

https://www.speakersoffice.com/.

Dérdiincii boyut olan teknik yeterlilikle ilgili olarak, James E. Richard ve ark. (2007),
eski BT sistemleri ve is siireglerinin dahil edilmesinin, isletme icindeki IC

MiYteknolojisi kombinasyonu igin de gegerli oldugunu onaylar. Kurulusun IC
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MiYteknolojisini uygulamasi, ydnetimin onemli bir o6zelligidir. Bireysel satis
personeli i¢in bagimsiz bir miisteri iletisim uygulamasi ile tiim kullanicilar tarafindan
erigilebilen kurumsal ¢apta merkezi miisteri veritabani arasinda bariz bir fark vardir.
Entegrasyon yonii, IC MiIYteknolojisinin isletmenin diger 6zelliklerine ne kadar iyi

bagli oldugunu ve kusursuz bir miisteri deneyimi sundugunu gosterir.

Son alan ise isbirligi/iletisimdir. Isbirlikgi CRM, sirketin cesitli birimlerinin
miisterilerle iletisimlerinden elde ettikleri bilgilere katildigi bir miisteri iligkileri
yonetimi (CRM) yaklagimidir. Kurulustaki acik iletisim ve s6zli kurallarin
netlestirilmesi, kurulustaki iligkilerin tanimlanmasma yardimci olacaktir. Ciinkii
iletisim sadece dis miisterilerle yiiriitiilen bir kavram degildir, aym1 zamanda

kurulustaki iletisim de 6nemlidir, Demirel (2008).

2.10. Orgiitsel Iletisim, Bilgi Paylasimu ve I¢ Miisteri Iliskileri Yonetimi
Kavramlan Arasindaki iliski

Uc temel kavrami ele alan bu ¢alismanin teorik cercevesine iliskin sunumumuzda, her
birinin diger iki degiskenin giicline katki saglamak i¢in bir temel olusturdugu ve
istenen basariya ulasma konusunda kurulusun giicline ve basarisia katkida bulundugu
asikar hale gelmistir. Isletme iletisimi bir kurulus i¢indeki ve disindaki calisanlar
arasindaki bilgi paylagim prosediirleridir. Verimli igletme iletisimi, kurumsal hedefler
olusturmak i¢in calisanlarin ve yonetimin nasil etkilesim kurdugu anlamina
gelmektedir. Isletme iletisimi kurumsal uygulamalar1 iyilestirebilir ve hatalar
azaltabilir. Bu nedenle, herhangi bir sirketin basaris1 etkili iletisime baghdir, fakat

zayif iletigim, kurulus icin beklenmedik basarisizliga yol acar.

Ayrica bilgi paylasiminda yer alan kuruluslar, daha kaliteli veya hizmetli {riinler
iiretmek i¢in 1yi bir pozisyonda olabilir ve sorunlarla etkin bir sekilde basa ¢ikabilir.
Bu kuruluslar, daha fazla calisana kritik bilgiler vererek belirli personelden daha

bagimsiz hale gelir.

IntiC MiYise baska bir degerli unsurdur. Sunulan literatiirden CRM’nin bir ¢alisma
teorisi oldugu sonucunu c¢ikarabiliriz. Bir sirket miisteri iligkilerini gelistirmek ve

iyilestirmek istiyorsa, bunu miisteri memnuniyetini gelistirmeye, karlilig1 artirmaya ve


https://searchcustomerexperience.techtarget.com/definition/CRM-customer-relationship-management
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bagliligi ilerletmeye dayali bir igletme stratejisi olarak gérmelidir. Daha derin iligkiler
kurmak amaciyla i¢ ve dis miisterilerin ihtiyaglar1 ve eylemleri hakkinda daha fazla

bilgi edinmeye odaklanan bir teoridir.

Diger bir degerli faktor ise intCRM’dir. Sunulan literatiirde, CRM’nin bir ¢aligma
felsefesi oldugu sonucuna varabiliriz. Bir kurulus miisteri ile iliskilerinde basariya
ulagsmak ve miikemmellesmek istiyorsa, bunu miisteri memnuniyetini gelistirmeye,
karlilig1 artrmaya ve sadakati ilerletmeye dayali bir isletme stratejisi olarak
gormelidir. I¢c ve dis miisterilerle daha giiglii iliskiler gelistirmek igin onlarin
ithtiyac¢larini ve davranislarini daha fazla bilen bir felsefedir. IntCRM ’nin ilkesi, etkili
IC MiYve i¢ siire¢leri miisterilerin ihtiyaclarma baglayan ve i¢ uyum ve dis
uygulamalarla uyum saglayan biitiinsel bir yaklasim elde etmektir. Miisterilerle
arasinda iyi baglar olmasi, basarili bir sirketin kalbidir. Iliski yoluyla pazarlama
kavrammin gelisimi, bu {i¢ kavram arasindaki etkilesimin somut hali degildir.
Gergekte, tedarikgileri, ara yazilimlar1 ve piyasa iletisimini icerecek sekilde miisterinin

Otesine gegmistir.

Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskilerine yonelik alan yazmi
incelendiginde, Priti Sharma, James Lampley ve Donald Good (2015); Arastirmanin
amaci, yuksek oOgretimde Orgiitsel iletisim konusunu kesfetmek ve personelin
isyerlerindeki iletisim diizeyleri ve i memnuniyeti hakkindaki algilarini incelemekti.
Ayrica, ¢alisanlarin iletisim memnuniyeti ve is memnuniyeti diizeyine iliskin
algilarma yonelik ¢alismalara da odaklanmislardir. Bu caligmanin amaci, iletigim
memnuniyeti ile is memnuniyeti arasindaki baglantiy, Iletisim memnuniyetinin cesitli
boyutlarmin 6nemini analiz ederek test etmekti. Memnuniyetin ¢ok yonlii oldugunu,
iletisim memnuniyetinin ¢esitli yonlerinin farkli oldugunu gordiiler. Arastirmanin
bulgulari, cinsiyet farkliliklar1 ve hizmet yilmin c¢alisanlar arasinda memnuniyet
diizeyinde 6nemli bir fark yaratmadigini, ancak egitim diizeyi ve is siniflandirmasinin
calisanlarin memnuniyet seviyesinde onemli bir farka neden oldugunu gostermistir.
[letisim Memnuniyeti Anketinin (CSQ) sekiz boyutu arasinda gii¢lii pozitif iliskiler
kesfedilmistir. Calisma, katilimcilarin, CSQ’nun bir boyutu hakkinda olumlu
hissettiklerinde, diger boyutlar1 hakkinda iyimser hissettiklerini ortaya ¢ikarmistir.

Genel iletisim memnuniyeti ile i3 memnuniyeti puanlar1 arasinda giiglii bir pozitif
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korelasyon gézlemlenmistir. Calisanlar, igyerlerindeki iletisimden mutlu olduklarinda,

isyerlerindeki islerinden de memnun hissettikleri sonucuna varmustir.

Oye, N.D. Mazleena Salleh. Noorminshah, A. (2011); Arastirmacilar, isyerinde bilgi
paylasgimmin bir analizini genellestirmek i¢in bir rapor hazirlamistir. Yazarlarin
elestirel literatiir analizine dayanarak, motive edici ve demotive edici unsurlarin
isyerinde bilgi paylasimini etkileyebilecegi sonucuna varmislardir. Kuruluslardaki
bilgi paylasim uygulamalari, kurulus seviyesinde veya bireysel seviyede olabilir. Her
diizeyde bilgi paylasimyi, bilgi yonetimi i¢indeki ve disindaki kuruluglarin basaris1 veya
basarisizlig1 i¢in esastir. Yas, kiiltiir ve endiistrinin tamaminin ¢alisanlar arasinda bilgi
paylasimmi etkiledigi goriilmiistiir. Yaygin bir klise de, daha savunmasiz olduklar1 ve
daha geng calisanlar tarafindan tehdit altinda olduklarmin hissettikleri i¢in, yash
is¢ilerin bilgileri kendilerine saklamasidir. Yagh isciler daha degerli bilgilere sahip
olduklarindan, daha geng is¢iler onlar1 degerli bilgilerini onlarla paylasmaya ikna
etmek zorunda kalmaktadir. Calisanlarin neden uzmanlik aligverisinde bulunduguna
dair teoriler ve makaleler kontrol edilmistir. Farkindalik ve yenilik tiim sektorler igin
onemli olsa da, de8isim hizinin ve yenilik ihtiyacinin sektorden sektore degistigi de
dogrudur. Bilgi paylasiminin etkinligini artirmak i¢in teknolojinin ¢cok dnemli bir role

sahip oldugu kabul edilmistir. Agik bilgilerin olusturulmasi, saklanmasinda ve

erisilebilir ve hizli sekilde paylasilmasinda kilit rol oynamaktadir.

Rasa Smaliukiené, Svajoné BekeSiené, Eugenijus Chlivickas & Marius Magyla
(2017); Yazarlar, iki farkli bilgi aligverisi kaynagini entegre ederek boslugu
doldurmaya c¢alismistir; ilki kurumsal davranig teorisi modelini temsil edip kurumsal
kiiltiirlin ve calisanlarin giiveninin etkisini gosterirken, ikincisi bilgi paylasiminda
teknoloji uygulamalarinin 6nemini ortaya koymustur. Bilgi paylasimini etkileyen
degiskenler arasindaki karsilikli baghligin kurumsal giiven kiiltiiriinii ve mevcut
teknolojileri artirdig1 temeline dayanan yapisal denklem modelleme testi, sonuglarin
analiz edilmesi i¢in ara¢ olarak kullanilmistir. Varsayilan bes faktéor modeli, AMOS
analizi kullanilarak iki asamada degerlendirilmistir. Sonuglar kurumsal kiiltiir ve
teknik ¢Ozlimlerin tek ve karmasik bir yapiya entegre edilmesiyle bilgi paylasim
arastrmalarin1  geniglettiginden, bilgi yOnetim kurulusu i¢in teorik ¢ikarimlar

bulundugunu gdstermistir. Gergekei sekil perspektifi, dort belirleyici arasindaki iligki:
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liderlige giiven, is arkadaslarina giliven, bilgi yonetimi teknolojisine giiven ve kisinin
degerini kaybetme korkusu. Bunlar kuruluslarda bilgi paylasiminin nasil olustuguna

ve nasil olusturulabilecegine dair kanit teskil ederler.

Demirel (2008), Tiirkiye’nin beyaz esya pazarinda lider rol oynayan bir X imalat
sektorii operasyonundaki I¢ miisteri iliskileri yonetimi (IntCRM) calisanlarinin
memnuniyetini etkileyen faktdrlere odaklanan bir ¢ahisma gerceklestirmistir. I¢
Miisteri Iliskileri Y&netiminin boyutlar1 (dahili miisteri memnuniyeti, iiretken
yonetim, dahili miisteri kiiltiirii ve tutumu, teknik yeterlilik, isbirlik¢i yetkinlik ve
iletisim) arasindaki iligkilerin yonii incelenmistir. Calismada ayrica ¢alisan sosyo-
demografik 6zellikleriyle dahili miisteri memnuniyetinin boyutlar1 arasindaki iliski ve
calisanin sosyo-demografik ozellikleri ile isbirligi/iletisim boyutlar1 arasindaki iligki
de ayrintili olarak ele alinmistir. Ayrica, dahili miisteri memnuniyetinin derecesinin
yonetim tarzina goOre farkhililk gosterip gostermedigi konusu da ¢oziime
kavusturulmaktadir. Ek olarak, dahili miisteri memnuniyeti i¢in ¢ok sayida Oneri
yapilarak dahili miisterinin (¢alisanin) memnun edilmesi konusunda basarili olan

degiskenler sunulmustur.

Nicolai J. Foss, Kenneth Husted and Snejina Michailova (2010), Calisma, bilgi
stireclerinin mikro (bireysel) diizeydeki yapilara ve mekanizmalara ve bilgi
stireclerinin yonetiminde resmi kuruluglarin roliine yetersiz ilgi gosterdigi iddiasini ele
almistir. Bu iki Oneriyle ilgili olarak 1996-2006 doneminde 13 dergide (en iyi
akademik art1 en 1yi uygulayici odaklr) yaymlanan bilgi paylasimi arastirmasi gézden
gecirilmistir. Analiz, bilgi paylasimina iligkin literatiiriin makro (kolektif, kurumsal)
diizeyde tanimlanan yapilar, prosediirler ve olgularla ilgili oldugu ve mikro diizeydeki
yapilara nispeten az ilgi gdsterdigi iddiasim1 desteklemektedir. Analiz, resmi idari
sirketlerinin resmi kuruluslara kiyasla yeterince arastirilmadigi onermesine daha az
kanit sunmustur. Yine de, resmi idare mekanizmalarinin bilgi paylasim sonuglarmni
etkileme hususunda etkilesime girebilecegi c¢oklu  yOntemler yeterince

arastirilmamistir. Calisma, bu bosluklarin bilgi paylasimmna yonelik gelecekteki

aragtirmalarla doldurulmasi gerektigini 6ne stirmiistiir.
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Kenneth Husted, Snejina Michailova, Dana B. Minbaeva, Torben (2012), Rapor,
Danimarka’daki 15 kurulustan 1.639 katilimcidan olusan bir 6rneklemde iki ayr1 bilgi
idare yapisinin bilgi paylasimini nasil etkiledigini aragtirmay1 amaglamistir. Yazarlar
hipotezleri 15 kurulusta incelemistir. Yazarlar, islem temelli yapilarin kullanilmasmin,
bireyler tarafindan bilgilerin kendilerine saklanmasi ve reddedilmesinin nedenlerini
giiclendirerek ve bireylerin bilgi paylasimina yonelik tutumlarini olumsuz ydnde
etkileyerek bilgi paylasiminda diismanlig: tetikledigini tespit etmistir. Taahhiit temelli
mekanizmalarin  kullanilmasi, insanlar arasindaki bilgi paylasim diigmanligini
azaltmaktadir. Makalenin katkis1 iki yonliiydii. Ikinci olarak, bilgiyi alikoyma ile ilgili
olarak kuruluslardaki kisilerin 6zelliklerini analiz etmeye yonelik giiclii ihtiyaca atifta
bulunmustur. Caligma, ikinci olarak bilgi paylasimmna yonelik diismanlikla basa
¢tkmak i¢cin 6nemli olan belirli kurumsal idare yapilarini tanimlayarak sorunlari
acikliga kavusturmak ve detaylandirmak hususunda yapilan aragtirma ¢agrisina yanit
vermistir. Hatem A. Alhamdane (2018), Arastirmaci, bilgi paylasimi davranisinin
etkinlestirilmesinde bilgi paylasim faktorlerinin (algilanan sonuglar, paylagsmanin
etkisi, sosyal faktorler ve orgilitsel faktorler) etkisini test etmis, bu da dinamik
yetkinliklerin siirdiiriilmesine 6nayak olmustur. Aragtirma buna dayanarak iligkilerin
yonlinii gosteren ayrmtili plan gelistirmistir. Arastirmada, pozitivizm teorisine
dayanarak hipotezlerini tliretmek ic¢in tiimdengelimeci yaklagim kullanilmistir.
Tamamen temsil edilecek (80) kisilik 6gretim fakiiltesindeki arastirma popiilasyonuna
uygun olmasi i¢in, Bagdat iktisadi Bilimler Fakiiltesi’ndeki (57) &gretim fakiiltesi
iiyesinden olusan, rastgelen olmayan (amagli) bir popiilasyon sec¢ilmistir. Yapisal
Denklem Modellemesinin (SEM) yani1 sira regresyon analizi modelleri de
uygulanmistir. Arastirma, paylasimin algilanan sonuglarinin, bilgi paylasiminin yani
sira sosyal faktorlerin paylasiminin etkisinin etkinlestirilmesi ve yapilandirilmasinda
en biiyiik etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Ayrica Bagdat Iktisadi Bilimler
Fakiiltesi’nin dinamik yetenekleri, bireysel faktorlerden (Algilanan Sonuglar, Etki),
bilgi paylagimindan ve sosyal faktorlerden etkilenmistir. Firas Adnan Abba & Zina
Hammood Hasa (2017); Arastirmacilar, stratejik bilgi sistemlerinin ve bilgi
paylagiminin stratejik esneklik iizerindeki etkisini arastirmistir. Arastirmanin amacina
ulasmak icin, Orta Firat valiliklerinde (Bagdat, Babil, Kerbela, El-Mutana) sirket
merkezleri ve bazi subeler se¢ilmistir. Arastirma, bu arastirmanin tamamlanmasi ve

istenen hedeflere ulasilmasi icin gerekli verileri toplamak icin ara¢ olarak anket
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kullanmistir. Zain Telekom/Irak’in Bagdat valiligindeki sirket merkezindeki
yoneticilere ve yukarida belirtilen Orta Firat valilikleri subelerine toplam (74) anket
dagitilmig, doniit olarak (62) gecerli analiz formu alinmistir. Arastirmada, aritmetik
ortalama, standart sapma, basit kiiresel korelasyon katsayis1 ve basit ve coklu dogrusal
regresyon katsayilar1 gibi bir dizi istatistiksel yontem kullanilmistir. Sonuglar, stratejik
bilgi sistemleri ile stratejik esneklik arasinda pozitif bir korelasyon iligkisi oldugunu
gostermistir. Ek olarak, bilgi paylagimi ve stratejik esneklik arasinda anlamli bir pozitif

oneme sahip pozitif bir korelasyon iligskisi de mevcuttur.

Ibrahim Abdel Qader Mohammed (2015); Calisma, kurumsal kiiltiir faktorleri (bilgi
sistemleri, kurulus yapisi, motivasyon sistemleri, siirecler) ile bilgi yonetimi faktorleri
(bilgi olusturma, bilgi aligverisi, bilgi uygulamasi) arasindaki agsi korelasyon
derecesini, rekabet avantajindaki kurumsal kiiltiir faktorleri arasinda rekabet
avantajinin dogrudan etkisinin derecesini ve rekabet avantajindaki bilgi yonetimi ile
kurumsal kiltiir faktoriiniin etkisini 6lgmeye odaklanmistir. Calismanin  odak
orneklemi Orange Co.’nun (725) c¢alisaninin (yonetim diizeyinde c¢alisanlar,
yoneticiler, boliim baskanlari, miisteri destegi, VIP boliimii, idari personel) yani sira
isletmede istihdam edilen 215 erkek-kadin ¢alisandan olusan bir segkidir. Calisma,
kurumsal kiiltiir faktorleri (bilgi sistemleri, kurulus yapisi, motivasyon sistemleri ve
stirecler) ile bilgi yonetimi faktorleri arasindaki iligkinin baglantiin oldugu sonucuna
varmugstir. Sirket kiiltiirii ve bilgi yonetimi faktorlerinin sdyle bir ylizdeye isaret ettigini
tespit etmistir (%61,521 ve %69,283). Bulgular, kurumsal kiiltiirdeki faktorler ile bilgi
yonetimindeki faktorler arasinda korelasyon oldugunu gostermistir. Kurulus kiiltiirii
ile bilgi yonetimindeki faktorler arasinda korelasyonlar mevcuttur. Abdulwahab S.
AlKahtani (2000); Calismada Suudi insaat sirketlerindeki is¢ilerin kurumsal katilimi
analiz edilmistir. Riyad ve Dammam’daki katilimci sirketlerden rastgele bir 6rneklem
alnmustir. Insaat sirketlerindeki iscilerin katilim diizeyleri, kisisel 6zelliklerine gore
karsilastirilmistir. Iscilerin egitim, kurumsal kidem, maas, mevki ve yas gibi kisisel
ozelliklerine gore, orneklem iki smifa ayrilmigtir. Bulgular, analize dahil edilen bes
kisilik 6zelligine gore, calisanlar arasinda kurumsal baglilik derecesinde bir farklilik
oldugunu gostermistir. Ek olarak, sonuclar, insaat firmalarindaki iscilerin katilim
seviyelerinin kisisel 6zellikleri degistikge farklilik gosterdigini de gdstermistir. Diistik

egitim seviyesine sahip ¢aliganlarda, yliksek egitim seviyesine sahip ¢alisanlara gore
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daha yiiksek derecede bir igyeri baglilig1 vardi. Uzun kurumsal gorev siiresine sahip
calisanlar, kisa kurumsal gorev siiresine sahip caliganlara gore daha yiiksek bir katilim
seviyesi kaydetmistir. Yiiksek maasl c¢alisanlar, genellikle diisilk maagh ¢aliganlara
gore daha yiiksek bir baglilik gostermistir. Yaslh isciler, geng is¢ilere gore daha yiiksek
diizeyde kurumsal baglilik sergilemistir. Ust diizey personel, alt diizey calisanlara gore

daha yiiksek diizeyde kurumsal katilim gostermistir.

Adel Ismail Al-Alawi, Nayla Yousif Al-Marzooqi, Yasmeen Fraidoon Mohammed
(2007), Arastirma, kurulus kiiltiirtinde bilgi paylasiminin basarisinda belirli faktorlerin
roliinli incelemeyi amaglamistir. Kisiler arasi gliven, ¢alisanlar arasindaki igbirligi,
bilgi sistemleri, tesvikler ve kurulus yapist gibi faktorler, calisan iligkilerinin
kurulmas1 ve dolayisiyla bilgi paylasimmin 6niindeki engelleri agsmak i¢in firsatlar
yaratilmas1 hususunda onemli rol oynamaktadir. Arastirma, kuruluslarin bilgilerini
kullanma konusunda lider hale gelmeleri ve nihayetinde refaha ulagsmalari i¢in bilginin
iiretilmesi ve paylasilmasinda kurumsal kiiltiiriin 6nemli roliinii tanimasina yardimci
olmay1 amaglamaktadir. Sonuglar, giiven, iletisim, bilgi sistemleri, tesvikler ve kurulus

yapisinin kurumsal bilgi paylagimiyla olumlu baglantili oldugunu ortaya koymustur.



55

UCUNCU BOLUM

3. METODOLOJi

Bu boliimde g¢alismanin amaci, aragtrmanin varsayimlari, arastirma modeli ve
degiskenleri, ¢alismanin hipotezleri, evreni ve drnekleme siireci, arastirmanin kisitlar
ve arastirmada yer alan dlgeklerin giivenilirlik ve gecerlililik analiz sonuglarina yer

verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon (LPTIC)
sirketinde Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi arasindaki
iligki incelenerek orgiitsel iletisim ve bilgi paylasiminin i¢ miisteri iligskileri yonetimine
etkisini belirlemektir. Ayrica ¢caligmanin temel amacina dayali olarak asagidaki alt

amaglar belirlenmistir.

e Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi kavramlarini
incelemek ve bu kavramlarin birbirleriyle olan iligkilerini ortaya koymak,

e lletisim ve bilginin, kurulusun etkinlik ve verimliligine kat1 saglayan
calisanlara olan etkisini ag¢iklamak,

e Gegerlilik ve gilivenilirlikleri kabul goren Olgeklerin arastirmanin kapsamini
dahil edilen Libya’daki telekomiinikasyon sirketlerinde uygulanabilirligini
saglamak,

e Farkliliklari, benzerlikleri ve ¢ikarimlar1 6grenmek amaciyla arastirmanin
sonuclarin literatiirdeki diger sonuglarla birlikte ele almak,

e Elde edilen bulgura gore Libya’daki telekomiinikasyon sektorii ¢alisan ve

yoneticilerine gerekli dneriler de bulunmaktir.

3.2. Arastirmanin Varsayimlari

Varsayim, arastirmanin gegmisi dikkate almarak dogru oldugu kabul edilen yargi ve
genellemelerdir. Bu baglamda ¢alismanin temel varsayimlarmi asagidaki gibi

siralayabiliriz:
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e Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri kavramlarmin
birbiriyle iliskili olmas,

e Daha once farkl sektorler lizerine yapilan ¢alismalarda kullanilan lgeklerin
bu ¢alismada da kullanilabilecek olmasi,

e Olgme aracmnin yeteri kadar gegerli ve giivenilir oldugu,

e Cevaplayicilari anket sorularma dogru cevap verdigi,

e Secilen orneklemin evreni temsil edecegi,

e Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi algi
durumunun arastirmaya katilicak olanlarin sosyo-demografik ozelliklerine
gore farklilik gosterebilecegi,

e Calismanin evreni ve dérnekleminden elde edilen verilerin analizi sonuglarinin

genellenebilecegi gibi varsayimlardir.

3.3. Arastirma Modeli ve Degiskenleri

Arastirma modeli asagida Sekil 3.1°de yer almaktadir. Arastirma modelinde, orgiitsel
iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligskileri yonetimi degiskenleri yer almaktadir.
Modelde, orgiitsel iletisim (iletisim iklimi, enformasyon akisi, saygi) ve bilgi
paylasmmi (Orgiit i¢i iletisim, toplant1 uygulamalari, bilgi paylasim niyeti ve personel
etkilesimi) bagimsiz degisken i¢ miisteri iliskileri yonetimi (teknolojik yeterlilik, i¢
miisteri odakl kiiltiir, etkili yonetim) ise bagimli degisken olarak belirlenmistir. Bu
baglamda, orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi arasindaki

iligkiyi ortaya koyan temel hipotezler analiz ve test edilmesi amaglanmistir.
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)

BIiLGi PAYLASIMI
v' Orgiit ici iletisim
v" Toplanti uygulamalari
v Bilgi paylasim niyeti
v Personel etkilesimi

\

)

Hata! Burada goriinmesini istediginiz metne Heading 1 uygulamak icin Giris sekmesini

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

kullanin.

Bu arastirmanin hipotezleri temel olarak; Libya Posta, Telekomiinikasyon ve

Enformasyon (LPTIC) sirketinde orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri

iligkileri yOonetimi {izerine yapilan calismadaki degiskenler arasindaki iliski esas

alinarak belirlenmistir. Bu ¢ercevede ¢alismanin hipotezlerini asagidaki gibi siralamak

mumkindir:

H1: Orgiitsel iletisim boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 arasinda

anlaml bir iligki vardir.

H2: Bilgi paylagimi boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 arasinda

anlaml bir iligki vardir.
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H3: Genel olarak orgiitsel iletisim ile i¢ miisteri iliskileri yonetimi arasinda anlamli

bir iliski vardir.

H4: Genel olarak bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi arasinda anlamli bir

iligki vardir.

H5: Orgiitsel iletisim boyutlari, i¢ miisteri iliskileri yonetimini etkilemektedir.
H6: Genel olarak orgiitsel iletisim, i¢ miisteri iligkileri yonetimini etkilemektedir.
H7: Bilgi paylasimi boyutlari, i¢ miisteri iligkileri yonetimini etkilemektedir.
HS8: Genel olarak bilgi paylasimi, i¢ miisteri iligskileri yonetimini etkilemektedir.

H9: Orgiitsel iletisim alg1 diizeyi, calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore

farklilik gostermektedir.

H10: Bilgi paylasimi diizeyi, calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore farklilik

gostermektedir.

H11: I¢ miisteri iliskileri yonetimi alg1 diizeyi, calisanlarin sosyo-demografik

ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.
3.5. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme Siireci
3.5.1. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evrenini, Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon Sirketi
(LPTIC) calisanlar1 olusturmaktadir. Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon
Sirketi (LPTIC), Libya’da faaliyet gdsteren kamu iktisadi tesekkiiliidiir. Sirketin Libya
Posta Sirketi, Libya Telefon Sirketi, Libya Cep Telefonu sirketi, New Almadar Cep
Telefonu Sirketi, Libya Teknoloji ve Iletisim Sirketi, Libya Uluslararas:1 Iletisim
Sirketi, New Generation Teknoloji Sirketi ve Al-Bunna Hizmet ve Yatirim Sirketi

olmak tizere sekiz alt kurulusu bulunmaktadir. Bu sirketler bir biitiin olarak Libya’da
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posta, telekomiinikasyon ve enformasyon hzmetlerin saglanmasima yonelik faaliyetler

gerceklestirmektedirler.

Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon Sirketi (LPTIC), 2005 yilinda 63 sayili
Bagbakanlik Karar1 dogrultusunda kurulmustur. Bu sirketler telefon, cep telefonu ve
iletisimlerin gelistirilmesinde &nemli role sahiptir. Internet, Libya’da iletisimin
etkinligini artirmig ve Libyana ve Al Madar gibi cep telefonu sirketleri veya Libya
Telekom ve Teknoloji Sirketi (LPTIC) gibi ana internet hizmeti saglayicilar1 veya
kablolu ve kablosuz telefonlarin yaninda internet saglayicilig1 da yapan Libya telefon
sirketi araciligiyla miimkiin olan en yiiksek sayida vatandasin internet sistemine
ulagmasini saglamistir. Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon Sirketi (LPTIC),
yurticinde ve yurtdisinda telekomiinikasyon altyapisma yatirim yapma amaciyla

kurulmustur ve yurticinde ve yurtdisinda birgok yatirima sahiptir.

Asamal1 olarak uygulanmaya baglamis olan ii¢lincii ve dordiincii nesil gelismis cep
telefonlar1 igin New Almadar Cep Telefonu Sirketi ve Libyana aglarmin
gelistirilmesinin yani sira gelistirilmis DSL ve WiMax projelerinin tamamlanmasi ile
genis bant internet hizmetlerinin ve ses hizmetlerinin artan ihtiyaglarmi karsilayan
cesitli stratejik projeler bulunmaktadir. Sirket, WiMAX 1 gelistirilmesi ile dordiincii
nesil teknolojiyi uygulamaya baslamaktadir. Bu projeler paketi ve giivenlik
durumunda gelistirme ile, sirket hizmetlerde gelisme ve elverislilik, isletim
giderlerinde azalma ve gelirde artis saglayacaktir. Bu, fiyatlarda diislis ve hizmet
kalitesinde gelisme konularma kesinlikle olumlu bir sekilde yansiyacaktir, fakat
sektorde hayli biiylik bir say1 olan on yedi binden (17000) fazla ¢caligan bulundugundan
yiiksek calisan sayis1 en bilyiik zorlugu teskil etmektedir. Sirket, orta ve kiiciik dlcekli
projeler i¢in firsatlar veya erken emeklilik saglamak gibi fazlaliklar i¢in uygun ¢ikiglar
diizenleme siirecindedir. Bu ¢ikislar sirketlerin maliyet yiikiinii azaltmak ve ayni
zamanda bu ¢alisanlarin ¢ikar ve kosullarini da g6z oniinde bulundurmak i¢in devletin
kapsamli isbirligini gerektirmektedir. Libya Posta, Telekomiinikasyon ve

Enformasyon Sirketi (LPTIC) ve Alt Kuruluslar1 ise asagidaki gibidir:

Al-Bunya Yatirim ve Hizmet Sirketi: Sirket, LPTIC Yo6netim Kurulu Sekreteri’nin

karar1 ile kurulmugtur. Sirket, telekomiinikasyon hizmetlerinin saglanmasi i¢in ana ve
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yan aglarin altyap tesislerine yonelik yatirim, yapim, ingaat, satin alma, bakim ve

isletme faaliyetleri gostermektedir.

Libya Posta Sirketi: Libya Posta Sirketi, tiizel kisilige ve bagimsiz finansal
yiikkiimliiliige sahip bir anonim sirkettir. LPTIC nin bagh kurulusudur. Sirket, yurtici
ve yurtdigi seviyede posta finans hizmetleri, resmi ve 6zel sirketler i¢in hizmet ve
iiriinlerin pazarlanmasi ve Sirketin amaclarina yonelik tamamlayici faaliyetler de dahil
olmak tizere her tiirden farkli posta hizmetini olusturmay, isletmeyi, yonetmeyi ve

diizenlemeyi amaglamaktadir.

Hatif Libya Sirket: 2008 yilinda LPTIC Yonetim Kurulu Sekreteri’nin karari ile
devlet sistemlerinin isletimi ve bakiminin yani sira ulusal telefon aginin gelistirilmesi

amaciyla kurulmustur.

Libya Uluslararas1 Telekom Sirketi: Libya Uluslararas1 Telekom Sirketi, 2008
yilinda Libya’daki tiim baglant1 noktalarmin, uluslararasi irtibatlarm yonetimini
devralmak ve diger alt kuruluslarin telefon veya veri hizmetleri gibi uluslararasi

iletisim ihtiyaglarini karsilamak i¢in kurulan LPTIC bagl kuruluglarindan biridir.

Aljeel Aljadeed: Aljeel Aljadeed Sirketi, tiim hizmetleri kapsayan entegre iletisim
hizmetleri, sabit hat, mobil/internet hizmetleri, televizyon yaymni/yeni nesil ag
hizmetleri saglayarak yerel telekomiinikasyon piyasasim gelistirmek, iletisim
alanindaki modern teknolojileri transfer etmek, yeniden konuslandirmak ve sirketin

yerel ve uluslararasi diizeyde rekabet edebilmesini saglamak amaciyla kurulmustur.

Almadar Aljadid: Almadar Aljadid, Tripoli, Libya konumlu bir mobil ag operatorii

ve veri saglayici kamu iktisadi tesekkiiliidiir.

Libyana: Libyana, daha sonra LPITC olarak satin alman Almadar’a rakip
hizmetleriyle Libya telekomiinikasyon piyasasina girmistir. Libyana giliniimiizde
%116’y1 asan piyasa degeri ile Libya Telekom piyasasindaki en biiyiik hisseye
sahiptir. Libyana hizmetlere ilaveten iilke genelindeki miisteri tabanin1 genisletmek
icin agm farkli bolgelerde 15°ten fazla is merkezine dagitmistir. Sonug olarak,
Libyana yalnizca dort yil i¢inde abone sayisni 6,200,000’{in {iistiine ¢ikarmis ve
boylece Libya’daki en biiylik mobil ag haline gelmistir. Libyana, Mayis 2017°de
Libya’da 4G hizmet ilan eden ilk mobil sirketi olmustur ve simdi Afrika’daki ilk ticari

5G operatorii olmay: planlamaktadir.
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Calisma Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon (LPTIC)  sirketi
calisanlarini kapsamaktadir. Ornekleme igin kolayda &rnekleme ydntemi tercih
edilmistir. Bu calisma ic¢in 6rneklem, 400 katilimci olarak belirlenmistir. Anketler
belirlenen 6rneklem igin arastirma modelinde yer alan {i¢ temel kavramin dl¢iilmesine
yoneliktir. Arastirma kapsamina sadece Libya Posta, Telekomiinikasyon ve
Enformasyon (LPTIC) sirketinin dahil edilmesi; iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri
iligkileri yonetimi bakimimdan degerlendirildiginde diger kuruluslara gore daha iyi
diizeyde olmasi tercih nedenidir. S6z konusu sirkette toplam 17.000 calisan

bulunmaktadir.’
3.5.2. Ornekleme Siireci ve Orneklemin Sosyo Demografik Ozellikleri

Anakiitleden cekilecek orneklem hacimlerinin belirlenmesinde ¢esitli yontemler
gelistirilmisgtir. Bunlardan birisi de asagidaki formiildiir. Formiile gore = %S5
giivenilirlik diizeyinde ve arastirma kapsamina dahil edilen sirketin insan kaynaklari

profili dikkate alinarak drneklem biiytiikliigli asagidaki gibi tespit edilmistir.
((1.96)2 x .5(.5)) / (.05)2

(3.8416 x .25) /.0025

9604 /.0025

384.16

Arastirmanin yiiriitiildiigii 6rneklemin sosyo-demografik ozellikleri ise asagidaki

gibidir.

! opinion @eanlibya.com



Tablo 3.1. Cinsiyet ve yas dagilimlart
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Degiskenler Ozellik Say1 %

Erkek 269 73.9

Cinsiyet Kadin 95 26.1
Toplam 364 100.0

25 ve alt1 22 6.0

26-35 145 39.8

Yas 36-45 118 324

45 ve lizeri 79 21.7
Toplam 364 100.0

Tablo 3.1°de 6rneklem, Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon (LPTIC)

sirketinde ii¢ yiiz altmis dort calisandan olugsmaktadir. Bunlarin yaklasik ticte ikisi
(%73.9) erkekken %26.1°1 kadindir. Calisanlarin cogunlugu (%72.2) 26-45 yas

araligindadir

Tablo 3.2. Egitim diizeyi

Egitim Egitim Diizeyi Say1 %0
Ortadgretim 38 10.4
Yiksekokul 72 19.8
Lisans 178 48.9

Egitim

Yiksek Lisans 61 16.8

Doktora 15 4.1
Toplam 364 100.0

Tablo 3.2°de Katilimcilarin egitim diizeylerine iliskin sonuglar yer almaktadir.

Calisanlarin yaklasik yaris1 (%48.9) lisans derecesi, %16.8’1 yiiksek lisans derecesi ve

%4.1°1 doktora derecesi sahibidir. Katilimcilarm diger kismu ise lise veya yiiksekokul

mezunu olarak goriilmektedir
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Degiskenler Pozisyon Say1 %0
Isci 27 7.4
Memur 170 46.7
Denetci 37 10.2
Meslek
YoOnetici 84 23.1
Ust Yonetim 46 12.6
Toplam 364 100.0

Tablo (3.3)’teki veriler, orneklemenin farkli meslek seviyelerini temsil ettigini

gostermektedir. Memur, toplam 6rneklemenin %46.7’sini olustururken, yoneticiler ve

ist yonetim %35.7°dir. Denetgiler drneklemenin %10.2°sini olustururken, is¢iler

toplam 6rneklemenin %4.4’{inii temsil etmektedir.

Tablo 3.4. Katilimcilarin deneyimleri

Degiskenler Yil Say1 %0
0-3 30 8.2

4-6 101 27.7

7-10 119 32.7

Deneyim yili

11-14 36 9.9

15 ve daha fazla 78 214

Toplam 364 100.0

Tablo (3.4), Katilimcilarin deneyim yilma gore dagilimmi gdstermektedir.

Katilimcilarin deneyim diizeyleri farklilik gostermektedir. Caliganlarmn %8.2’s1 0-3

yil, %27.7°s1 4-6 yil, %32.7’s1 7-10 yil, %9.9’u 11-14 yil ve %21.4°1 ise 11-14 yil

deneyime sahiptir. Fakat katilimcilarin ¢ogunlugunun deneyimi yedi yil ve iizeridir.
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Tablo 3.5. Katilimcilarin Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon (LPTIC) sirketinde

deneyim stireleri

Degiskenler Yil Say1 %0
0-3 106 29.1
4-6 112 30.8
LPTIC deneyim 7-10 106 29.1
yili 11-14 16 4.4
15 ve daha fazla 24 6.6
Toplam 364 100.0

Tablo (3.5)’de katilimcilarin Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon
(LPTIC) sirketindeki deneyim yillarma iliskin dagilim goriilmektedir. 11 yil ve daha
fazla deneyime sahip olanlarin oranmi diisiikken (%11.0), 4-10 y1l deneyimi olanlarin

orani ise %59.9°dur.

3.6. Arastirmanin Kisitlar

Aragtirmanin birinci kisiti, arastirma kapsamina sadece bir sektor ve bir girket
calisanlarinin dahil edilmesidir. Calismanin ikinci kisiti, arastirma kapsamina agirlikli
olarak sirketin merkezindeki calisanlarin dahil edilerek yiiriitiilmesidir. Calismanin
ticlincli kisit1 ise yapilan analizler ve yorumlar bir girket ¢alisanlarindan toplanan
verilere gore yapilmis olmasidir. Bu kisitlara ragmen, ¢alisma sonuglarinin girket
yonetici ve c¢alisanlarina bu konuyla ilgili 6nemli ipuglar1 saglayacagi

diistiniilmektedir.

3.7. Veri Toplama Araclan

Aragtirmada veri ve bilgilerin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Anket formu
hazirlanmadan 6nce konu ile ilgili literatiir taramasi yapilmistir. Ayrica, arastirma
kapsamina dahil edilen sirket calisan ve yoneticileri ile veri toplama dncesi goriismeler
yapilarak orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi kavramlar1

aciklanmistir. Bu goriismeler sonucunda elde edilen temel degiskenlere ise “Arastirma
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Modeli” kisminda yer verilmistir. Anket formu uygulanmadan Once sorularin
anlagilirligini, cevap verme siiresini tespit edebilmek i¢in, anketin uygulanacagi sirket
yonetici ve ¢alisanlarindan bazilar1 ile 6n anket ¢alismasi gergeklestirilmistir. On anket
sonucunda anket formunda gerekli diizeltme ve sadelestirmeler yapildiktan sonra
anket uygulanabilir bir asamaya getirilmistir.  Anket dort temel bolimden
olugsmaktadir. Birinci bolimde katilimcilarmm sosyo-demografik &zelliklerinin yer
aldig1 sorular, ikinci bdliimde oOrgiitsel iletisim Olgegine iliskin degiskenler, tiglincii
boliimde bilgi paylasimi 6lgegine iliskin degiskenler ve dordiincii boliimde ise i¢
miisteri iliskileri yonetimi 6lgegine iliskin degiskenler yer almaktadir. Anket, Libya
Posta, Telekomiinikasyon ve enformasyon (LPTIC) sirketinde toplam 364 ¢alisanin
katilmiyla gergeklestirilmistir. Ornekleme dahil edilen galisanlarin konuya iliskin
fikirleri ise orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi 6lgekleri
“1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4:Katiliyorum ve 5: Kesinlikle katiliyorum” besli Likert 6l¢egi esas alinarak alinmistir.

S6zkonu 6lgekler ise Tablo (3.6)’da yer alan kaynaklardan alinmistir.

Tablo 3.6. Arastrmada yararlanilan élgekler

Olcekler Yararlanilan Kaynaklar
Priti R. Sharma (2015)
Orgiitsel iletisim Adel Ismail Al-Alawi, Nayla Yousit Al-Marzooqi ve

Yasmeen Fraidoon Mohammed (2007)
Rasa Smaliukiené, Svajon¢ BekeSien¢, Eugenijus
Chlivickas ve Marius Magyla (2017)

Bilgi Paylasim Joosung Lee (2018)
Yi (2009)

I¢ Misteri Iiskileri Demirel (2008)

Y Onetimi

Kolayda 6rneklem yontemine gore belirlenen katilimcilara anketler, 2019 yili Ekim
ay1 ortasinda 450 adet dagitilmis, Kasim 2019°da e-posta yoluyla 384 adet alinmustur.
Alman anketler, dagitilan toplam anketlerin %85.3’line karsilik gelmektedir.

3.9. Olceklerin Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizleri

Genel olarak gecerlilik ile bir dlcegin 6lgmesi gereken temel yapiyr yeterli olclide

temsil edip etmeme kapsami kastedilmektedir. Sosyal bilimlerde bir O6lcegin
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olusturulmasmin temel adimlarindan biri, gegerliligin arastirilmasidir. Bu aragtirmada
kullanilan orgiitsel iletisim 6l¢egi, gecmis calismalara dayanarak gelistirilmis olsa da,
bu caligmanin farkli sektér ve farkli bir cevaplayici 6rneklemine uygulandig: igin
Olcegin tekrar giivenilirlik ve gecerliligine bakilmistir. Dolayistyla orgiitsel iletisim
Olcegin giivenilirlik ve gecerliligi icin agiklayici faktor (EFA) analizi ve Cronbach’in
Alfasi kullanilmistir. Churchill (1979) belirttigi gibi, 6l¢ekte degisken sayisinin fazla
olmasi yapinm veya Ol¢iimiin daha objektif olmasini saglayarak degiskenler ve

arasindaki oto korelasyon diizeyini diistirmektedir.
3.9.1. Orgiitsel iletisim 6lcegi icin gecerlilik ve giivenilirlik analizi

Orgiitsel iletisim 6lgegi toplam 30 alt degiskenden olusmakatadir. Bu degiskenler
katichimeilarin drgiitsel iletisime yonelik algilarmi ortaya koymaktadir. Olgege iliskin

yap1 ve giivenililik analizinde kullanilan yontemler ise Tablo 3.7’°de veilmistir.

Tablo 3.7. Orgiitsel iletisim olcegine iliskin yapi gecerliligi ve giivenilirligi

Amacg Kullanilan Istatistiksel Yontemler
Yapi1 gegerliligi Faktor Analizi: Aciklayici Faktor Analizi
Giivenilirlik Cronbach’in Alfasi

Veriler, Sosyal Bilimler (SPSS) yazilimi versiyon 23 kullanilarak analiz edilmistir.
Faktor analizi sonucunda faktér yiikii degeri 0.4’lin altinda kalan degiskenler

silinmistir. Ayrica analizde Eigen degeri 1°den bliyiik olan faktorler dikkate alimmastir.

Analiz gerceklestirilmeden Once, arastirmaci veri girislerini, eksik degerleri,
normalligi ve u¢ degerleri dogruluk agisindan incelemistir. Verilerin faktér analizi i¢in
uygunlugunu belirlemek i¢in arastirilmasi gereken ii¢ yoniin ¢arpiklik ve basiklik
katsayilar1 da incelenmistir. Bu ii¢ yon, korelasyon matrisinin faktorlesebilirligi ve
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)-Orneklem Yeterliligi Olgiimii veya Bartlett’in Kiiresellik
testidir. Tabachnick ve Fidell (2007), faktor analizi i¢in ortalama 300 vaka gerektigini
one siirmiistiir. Chua (2014) ve MacCallum, Widaman, Zhang ve Hong (1999)
ornekleme boyutu sayisinin, degisken sayisinin 5 katindan fazla olmasi gerektigini 6ne

stirmiistiir. Bu nedenle, bu ¢aliymada EFA yapilabilmesi i¢in gereken ornekleme
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boyutu (150) katilimcidan az olmamalidir. Caligmada bu say1 ise 364 olarak

belirlenmistir. Dolayisiyla verilerin faktor analiz i¢in yeterli oldugu sdylenilebilir.

Veri sayist yeterliligini veya verilerin faktér uygunlugunu 6l¢mek icin, Hair vd., 2010;
Pallant, 2007; Tabachnick ve Fidell, 2007 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0.6’dan
biiyiikse ve Bartlett’in Kiiresellik Testi (BTS) a < .05 derecesinde onemli ise,
korelasyon matrisinin faktorlesebilirligi varsayilmaktadir. Bu, KMO testinin ve
BTS’nin veri sayisinin faktor analizine devam etmek i¢in yeterli olup olmadigini
belirledigini gostermektedir (Maat ve Sie, 2011). Ayrica, arastirmaci tarafindan goz
oniinde bulundurulmasi gereken bazi adimlara tiim maddeler i¢in korelasyonunun
kabul edilebilir seviye olan 0.5 {izerinde olmasidir (Coakes, Steed, 2003; Hair vd.,
2010). Bunun yani sira, sonuglar tiim maddelerin oransal degiskesinin 0.3’iin tizerinde

oldugunu gostermistir (Tabachnick ve Fidell, 2007).

Tablo 3.8. Orgiitsel iletisim olcegi ve faktorlerine iliskin ortalama, standart sapma ve

giivenilirlik degerleri

Olgek Ortalama Standart Sapma  Giivenilirlik
Orgiitsel iletisim (Genel) 3.082 420 .956
[letisim iklimi 2.918 .881
Enformasyon akis1 2.938 1.027
Saygi 3.832 .625

Tablo 3.8’de yapilar i¢in aciklayici istatistikler (OC) ve Cronbach Alfa gilivenilirlik
degerleri gosterilmektedir. Tablo 3.9°da ise KMO, Oransal Degiskeler ve Bartlett Testi

sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 3.9. Orgiitsel iletisim dlgegi icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi

Test Deger
Bartlett’in Kiiresellik Yaklasik Ki Kare Testi (2) 8530.319
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) .926
df 300
p-degeri .001

Aciklayict faktor analizi, 30 maddeden olusan bir dl¢ekte Kaiser-Meyer-Olkin

Olgiimii ve Bartlett’in Ornekleme Yeterliligi kiiresellik testi uygulanarak
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gerceklestirilmistir. Faktor analizinin uygunlugu, degiskenler arasimndaki iligkinin
giicliniin bir gostergesi olan Bartlett’in kiiresellik testi ile desteklenmistir. Sonuglarin
onemli oldugu bulunmustur (y2 = 8530.319). KMO o6l¢iimii, 0.926 degeri vererek
ornekleme boyutunun faktér yapisint degerlendirecek kadar biiyiikk oldugunu
gostermistir. Prosediirler, dnemli bir Bartlett kiiresellik testi degeri ile her bir yap1 i¢cin
0.6 tstiinde bir Kaiser-Meyer-Olkin degeri vermis, verilerin faktdr analizine devam
edecek Ol¢iide yeterli oldugunu gostermistir (Huck, 2012; Pallant, 2000; Tabachnick
& Fidell, 2007). Son olarak, her bir madde i¢in oransal degiskeler belirlenmistir.
Maddelerin oransal degiskeleri 0.478-0.881 arasinda degiskenlik gostermektedir.

Tablo 3.10. Orgiitsel iletisim dlcegi icin agiklayici faktor analizi sonuglar:

Baslangic Ozdegerleri Faktor Yiiklerinin Toplam Rotasyon Sonrasi Faktor
Karelerinin Dagilim Yiiklerinin Karelerinin
Bilesen Toplami
Degisken  Toplam Degisken  Toplam Degisken  Toplam

Toplam Toplam Toplam

Yizdesi % Yizdesi % Yiizdesi %
1 12.937 51.750 51.750 12937 51.750 51.750 10.676 42.705 42.705
2 2.288 9.151 60.901 2.288 9.151 60.901 4.226 16.904  59.609
3 2.029 8.118 69.019  2.029 8.118 69.019 2.352 9.410 69.019
4 .893 3.573 72.592

5 .851 3.404 75.996
6
7
8
9

739 2.955 78.951
.639 2.558 81.508
.569 2.277 83.785
451 1.804 85.590

10 447 1.786 87.376
11 .386 1.544 88.920
12 371 1.486 90.406
13 310 1.239 91.645
14 .285 1.140 92.786
15 .261 1.042 93.828
16 242 967 94.795
17 224 .894 95.689
18 .190 .760 96.450
19 .187 748 97.198
20 158 .631 97.829
21 .149 .596 98.425
22 135 .538 98.963
23 110 439 99.402
24 .087 .350 99.752
25 .062 .248 100.001

Bu istatistiksel gostergelere gore, esas bilesen analiz ¢ikarimi ve varimaks yontemini
kullanilarak otuz (30) dgisken ile agiklayici faktdr analizi gerceklestirilmistir.
Minimum faktor yiikii kesisme noktasi 0.4°tlir. Degiskenlerde ne kadar degisim

oldugunu gosteren oransal degiskelerin degerleri, c¢ikartilan faktorler ile
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degerlendirilmistir. Olgekteki degisimin %51.7’sinden fazlas1 birinci faktor icin

aciklanirken 9%9.1°1 ikinci faktor ve %8.1°1 lglinclii faktdr icin agiklanmustir.

Degiskenin %69.019’unu agiklayan ti¢ faktor, tablo 3.10°da gosterilmektedir.

Tablo 3.11. Orgiitsel iletisim olcegi icin faktor bilesenleri ve yiik degerleri

Degiskenler 1 Faktor ];ilesenleri 5

[K1 878

113@) .864

IiK3 .841

113¢] .836

IiK5 .820

[IK6 814

K7 .806

I11K8 .800

[1K9 792

[1K10 778

K11 176

K12 125

11K13 713

[iK14 704

[IK15 .688

1iK16 478

EAS .881

EA3 738

EA6 715

EA4 701

EAl .680

EA2 .636

SAY1 .836
SAY?2 .790
SAY3 .672

Not: IIK-Iletisim iklimi, EA-Enformasyon akisi, SAY-Saygt

Dondiiriilmiis bilesen matrisine dayanarak, toplamda bes degisken 0.4 veya iizeri

minimum faktor yilikiinii karsilayamadiklar1 ve basit faktor yapisina katkida

bulunamadiklar: i¢in ¢ikartilmistir. Faktor analizi sonuglari, orgiitsel iletisimin {i¢

faktor alani olusturdugunu gostermistir (Tablo 3.11). Analiz, 1.0’1 gecen Eigen

degerlerine sahip {i¢ bilesen bulundugunu gostermistir. EFA sonuglari, Faktor 1 6l¢tim

iletisim ikliminde on alt1 (16) alt degisken yiikii bulundugunu ortaya koymustur.

Faktor 2°de, hepsi enformasyon akisiyla ilgili alt1 (6) alt degisken bulunmaktadir. Son

olarak, liglincii Faktorde saygiyla ilgili ii¢ (3) alt degisken bulunmaktadir. Faktor
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Analizi sonuglari, Orgiitsel iletisim Olgeginin olusturulmasinda ii¢ temel faktdr

oldugunu gostermistir.

3.9.2. Bilgi paylasim 6lceginin gecerlilik ve giivenilirlik analizi

Bilgi paylasim Olcegi, arastirma kapsamima dahil edilen c¢alisanlarin bilgi paylasimi
diizeylerinini belirlemeye yonelik 26 alt degiskenden olugmaktadir ve 6lgege iliskin

gecerlilik ve giivenilirlik analiz sonuglar1 ise asagidaki gibidir.

Tablo 3.12. Bilgi paylasimi 6l¢egi ve faktorlerine iliskin ortalama, standart sapma ve
giivenilirlik analiz degerleri

Olcek Ortalama  Standart sapma  Giivenilirlik
Bilgi Paylasimi 3.247 467 .890
Orgiit ici iletisim 2.713 .929
Toplant1 uygulamalari 2.762 872
Bilgi paylasim niyeti 3.882 .566
Personel etkilesimi 3.631 .654

Tablo 3.12’de yapilar icin aciklayici istatistikler ve Cronbach Alfa gilivenilirlik
degerleri gosterilmektedir. Bilgi paylasim 6l¢geginin Cronbach Alfa katsayisnin ,890

oldugu ve 6lgegin giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3.13. Bilgi paylasimi 6l¢egi icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi

Test Deger
Bartlett’in Kiiresellik Yaklasik Ki Kare Testi (%2) 5543.600
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) .893
df 190
p-degeri .001

Aciklayict Faktor Analizi, 26 alt degiskenden olusan Olcege Kaiser-Meyer-Olkin
Olgiimii ve Bartlett’in Orneklem Yeterliligi kiiresellik testi uygulanarak
gerceklestirilmistir. Test sonuclarmmin anlamli oldugu (32 = 5543.600) ve 6rneklemin
yeterliliginin KMO 6l¢timii, 0.893 degeri vererek 6rnekleme boyutunun faktor yapisini
degerlendirecek diizeyde oldugunu gostermistir. Ayni tabloda, Bartlett’in kiiresellik
testinin 6nemli oldugunu gorebiliyoruz. Yani, iliskili olasiliginm 0.05’ten kiiciik

olmasi, degiskenler arasinda oto korelasyon olmadigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 3.14. Bilgi paylasimi icin agiklayici faktor analizi sonuglar

Baslangic Ozdegerleri Faktor Yiiklerinin Toplam Rotasyon Sonrasi Faktor
Karelerinin Dagilim Yiiklerinin Karelerinin
Bilesen Toplam
Degisken  Toplam Degisken  Toplam Degisken  Toplam

Toplam Toplam Toplam

Yizdesi % Yizdesi % Yizdesi %

8.397 41987 41987 8397 41987 41987 5.534 27.671 27.671
3.321 16.606  58.593  3.321 16.606  58.593  3.737 18.687 46.358
1.312 6.560 65.153  1.312 6.560 65.153 2.721 13.604 59.962
1.094 5.468 70.621 1.094 5.468  70.621 2.132 10.658 70.621

1
2
3
4
5 814  4.069  74.690
6
7
8
9

705 3.527 78.217
.646 3.229 81.446
.624 3.120 84.566
479 2.394 86.959

10 440 2.201 89.160
11 374 1.872 91.033
12 .333 1.663 92.696
13 .309 1.546 94.242
14 251 1.254 95.496
15 220 1.101 96.597
16 176 .880 97.4717
17 .164 .820 98.297
18 136 .679 98.976
19 d12 562 99.538
20 .092 462 100.001

Bu istatistiksel gostergelere gore, esas bilesen analiz ¢ikarimi ve varimaks rotasyonu
kullanilarak yirmi alt1 (26) degisken ile agiklayici faktor analizi gergeklestirilmistir.
Minimum faktor yiikii kesme noktasi 0.4’tiir. Olcekteki degisimin %41.9’undan
fazlasi1 birinci faktor i¢in agiklanirken %16.6’s1 ikinci faktor, %6.5°1 tiglincii faktor ve
%5.4’1 dordiincii faktor i¢in agiklanmistir. Toplam agiklanan varyans ise %70.6 oarak

tespit edilmistir.

Tablo 3.15. Orgiitsel iletisim olgegi icin faktor bilesenleri ve yiik degerleri

Degiskenler 1 lz?‘aktor Bllegenlen y
Oi4 .870
013 .858
O12 .847
Ol1 .826
OI5 .823
TU6 581
TU1 .539
TU2 791
TU3 152

TU4 726
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TUS .644
TU7 .596

BPN2 174

BPN3 745

BPNS5 .636

BPN4 .626

BPNI1 615
PE2 .836
PES 814
PE4 156

Not: OI-Orgiit ici iletisim, TU-Toplant: uygulamalari, BPN-Bilgi paylasim niyeti, PE-

Personel etkilesimi

Dondiiriilmiis bilesen matrisine dayanarak, toplamda alt1 (6) degisken 0.40 veya iizeri
minimum faktor yiikiinii karsilayamadiklar1 ve basit faktor yapisma katkida
bulunamadiklari i¢in ¢ikartilmistir. Faktor analizi sonuglari, Bilgi paylagimi dort temel
faktor tarafindan aciklandigini ortaya koymaktadir (Tablo 3.15). EFA sonuglari,
Faktor 1, 5 alt degikenden; Faktor 2, 7 alt degiskenden, Faktor 3, 5 altde§iskenden ve

Faktor 4 ise 3 alt degiskenden olustugunu gostermektedir.

3.9.3. i¢ miisteri iliskileri yonetimi 6lceginin gecerlilik ve giivenilirlik analizi

Olgekte, i¢c miisteri iliskileri ydetimi algisma iliskin degiskenler yer almaktadir. I¢
miisteri iliskileri yonetimi, ¢alisanlar birbirleri ile olan iliskileri, yoneticilerle olan
iligkileri ve bolimler veya departmanlar arasi iligskilerin nasil gergeklestigini
belirlemektir. Bu baglamda ol¢ekte i¢ miisteri iligskileri yonetimi alg1 diizeyini

belirmek i¢in 24 alt degiskene yer verilmistir.

Tablo 3.16. I¢ miisteri iliskileri yonetimi 6lgegi ve faktorlerine iliskin ortalama,
standart sapma ve giivenilirlik analiz degerleri

Olcek Ortalama  Standart sapma  Giivenilirlik
I¢ Miisteri Iliskileri Yonetimi  3.028 340 .890
Teknolojik yeterlilik 2915 1.127
Miisteri odakl kiiltiir 2.885 .865
Etkili yonetim 3.541 785

Tablo 3.16’da i¢ miisteri iligkileri yOnetimine iligkin aciklayici istatistikler ve

Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri goriilmektedir. Olgegin Cronbach Alfa degeri
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.890 ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi ve boyutlarina iliskin ortalama degerler ise 2.885-

3.028 arasinda degerler aldig1 belirlenmistir.

Tablo 3.177. I¢ miisteri iliskileri yonetimi 6lcegi icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett

Testi
Test Deger
Bartlett’in Kiiresellik Yaklasik Ki Kare Testi (¥2) 6529.172
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 939
df 171
p-degeri .001

Aciklayic1 Faktor Analizi, 24 degisken iizerinden Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii ve

Bartlett’in Orneklem Yeterliligi kiiresellik testi uygulanarak gerceklestirilmistir.

Bartlett’in kiiresellik testi degiskenler arasindaki iligkinin giiciiniin bir gostergesidir.

Sonuglarin énemli oldugu bulunmustur (y2 = 6529.172). Orneklem yeterliliginin

KMO dlgiimii, 0.893 degeri vererek Ornekleme boyutunun faktdr yapisini

degerlendirecek kadar biiyiik oldugunu gostermistir.

Tablo 3.18. I¢ miisteri iliskileri yonetimi dlcegi icin aciklayici faktor analizi sonuclar

Baslangic Ozdegerleri Faktor Yiiklerinin Toplam Rotasyon Sonrasi Faktor
Karelerinin Dagilim Yiiklerinin Karelerinin
Bilesen Toplamm

Topan ST TN topan G TOBEM yopan Gebder Topm

1 11.258 59.253 59.253  11.258 59.253 59.253 5.681 29.897  29.897

2 2.068 10.883 70.137  2.068 10.883  70.137 5.526 29.083 58.981

3 .829 4.364 74.501 .829 4.364 74.501  2.949 15.520 74.501
4 .675 3.551 78.052
5 .533 2.805 80.857
6 450 2.368 83.225
7 443 2.334 85.559
8 .388 2.040 87.598
9 .356 1.873 89.471
10 .335 1.764 91.235
11 .299 1.575 92.810
12 253 1.334 94.144
13 226 1.191 95.335
14 .205 1.079 96.414
15 181 951 97.365
16 147 776 98.140
17 128 .676 98.817
18 .120 .633 99.450
19 .104 .550 100.001
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Bu istatistiksel gostergelere gore, esas bilesen analiz ¢ikarimi ve varimaks dondiirme
kullanilarak 24 alt degisken ile agiklayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Minimum
faktor ylikii kesme noktast 0.4’°tlir. Degiskenin yiizde 74.501’ini agiklayan ti¢ faktor,
tablo 3.18’de gosterilmistir.

Tablo 3.19: I¢ miisteri iliskileri yonetimi 6lcegi icin faktor bilesenleri ve yiik degerleri

Degiskenler Faktor Bilesenleri
1 2 3
TY3 798
TY2 798
TY1 793
TYS 784
TY4 72
IMOK1 498
IMOK?2 .831
IMOK3 745
IMOK4 731
IMOKS5 .699
IMOK6 .663
IMOK?7 .619
IMOKS .613
IMOK9 .612
IMOK10 .583
EY4 .893
EY2 .873
EY5 719
EY3 .509

Not: TY-Teknolojik yeterlililik, IMKO-I¢ miisteri odakly kiiltiir, EY-Etkili yonetim

Rotasyon bilesen matrisinde 5 degiskenin faktor yiik degerleri 0.4’iin altinda kaldig1
icin analizden ¢ikarilmustir. Faktdr analizi sonuglary, I¢ miisteri iliskileri ydnetimi
Olgegi ilic temel faktdr atarafindan agiklam@m ortya koymaktadir. Olgekteki
degiskenlerin %59.’sinden fazlasi birinci faktor i¢in agiklanirken, %10.8 ikinci faktor,
%4.3 diciincii faktdor icin agiklanmustir. Ug faktdr, degiskenin  %74.5’ini
aciklamaktadir. EFA sonuglari, Faktor 1°de teknolojik yeterlilik 5 degisken, Faktor
2’de i¢ miisteri odakli kiiltlir on degisken ve Faktor 3’°te etkili yonetim 4 alt degisken
tarafindan temsil edilmektedir. Dolayisiyla faktor analizi sonuglari, i¢ miisteri iligkileri
yonetimi  Olgeginin  olusturulmasinda ¢ temel faktoriin etkili oldugunu

gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

Alan arastirmalarinda bulgularin ortaya konulmasi ve bulgularin tartigilmas: biiyiik
onem tagimaktadir. Calismanin bulgular1 gelistirlen hioptezlere dayali olarak
verilmistir. Hipotezler degiskenler arasi; etki, iliski ve farklilik temeline gore
kurulmustur. Bu baglamda bulgular da bu ¢ercevede degerlendirilecektir. Degiskenler
arasindaki iligkinin derecesi ve yonii biliylilk onem tasimaktadir ve arastirmacilara

onemli ipuglar1 vermektedir.

Calismada ilk olarak, iki degisken arsindaki birlikteligi ve yonii belirlemek i¢in en sik
kullanilan istatistik yontem korelasyon (karsilikli iliski) analizine yer verilmistir.
Ozellikle dogrusal iliskileri ortaya ¢ikarmada bu analiz yaygin bir bigimde tercih
edilmektedir. Korelasyon analizi korelasyon katsayisinin aldigi degere gore
iliskilendirilmektedir. Korelasyon katsayilarma bagh olarak iki degisken arasindaki
iligkinin derecesini belirlemek miimkiindiir (Nakip, 2003:244). Buna gore iki degisken
arasindaki iligkinin kuvveti korelasyon soncunda hesaplanan korelasyon katsayis1 “r”
ile gosterilir. Korelasyon katsayisi olanr, -1 ile +1 arasinda deger bir deger almaktadir.
Katsaynin (r) +1 olmasi iki degisken arasinda tam bir pozitif dogrusal iliski oldugunu,
buna karsilik (r)’nin -1 olmasi durumunda ise iki degisken arasinda tam bir negatif
iligki vardir. Katsaymin sifir olmas1 durumunda ise iki degisken arasinda bir iligkinin
olmadig1 anlamma gelir (Yazicioglu, Erdogan, 2004:224). Ikinci olarak bir veya
birden fazla degiskenin bir veya birden fazla degisken iizerine olan etkisini
belirlemeye yonelik regresyon analizi yapilmistir. Diger bir ifadeyle regresyon analizi
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken/degiskenleri etki durumlar1 veya agiklama
diizeylerini belirlemeye yonelik yapilmaktadir. Regresyon analizi, korelesyon analizi

daha anlasilir hale getirilmesi amaciyla yapilmistir.

4.1. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Aragtirma hiptezleri ve hipotezlerin test edilmesinde yararlanilan analiz ve testler ise

asagidaki tablodaki gibidir.
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Tablo 4.1. Arastirmanin hipotezleri ve hipotezlerin test edilmesinde yararlanilan

analizler

Hipotez

Yapilan Analiz ve Test

H1: Orgiitsel iletisim boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri
yonetimi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Korelasyon analizi

H2: Bilgi paylasimi1 boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri
yonetimi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Korelasyon analizi

H3: Genel olarak orgiitsel iletisim ile i¢ miisteri
iliskileri yonetimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Korelasyon analizi

H4: Genel olarak bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri
yonetimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Korelasyon analizi

H5: Orgiitsel iletisim boyutlari, i¢ miisteri iliskileri
yonetimini etkilemektedir.

Regresyon analizi-
SMART PLS 3-Yol
Analizi

H6: Genel olarak orgiitsel iletisim, i¢ miisteri iligkileri
yonetimini etkilemektedir.

Regresyon analizi-
SMART PLS 3-Yol
Analizi

H?7: Bilgi paylasimi boyutlari, i¢ miisteri iliskileri
yonetimini etkilemektedir.

Regresyon analizi-
SMART PLS 3-Yol
Analizi

HS8: Genel olarak bilgi paylasimi, i¢ miisteri iligkileri
yonetimini etkilemektedir.

Regresyon analizi-
SMART PLS 3-Yol
Analizi

H9: Orgiitsel iletisim alg1 diizeyi, calisanlarin sosyo-
demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

T-testi ve ANOVA

H10: Bilgi paylasimi diizeyi, ¢alisanlarin sosyo-
demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

T-testi ve ANOVA

H11: i¢ miisteri iliskileri yonetimi alg1 diizeyi,
calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore
farklilik gostermektedir.

T-testi ve ANOVA

H1: Orgiitsel iletisim boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 arasinda

anlaml1 bir iligki vardir. Hipotezini test etmek i¢in korelasyon analizi yapilmis olup

sonuglar Tablo 4.2 ve Tablo 4.3’te verilmistir.
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Tablo 4.2. Orgiitsel iletisim boyutlart ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi boyutlarina
iliskin a¢iklayici istatistikler

Olgek Boyutlan Ortalama  Standart Sapma
Orsiitsel iletisim iklimi 2.9188 .88141
iletgisim Enformasyon akisi 2.9385 1.02796
Sayg1 3.8324 .62533
Teknolojik yeterlilik 2.9155 1.12736
ic MiY I¢ miisteri odakl kiiltiir 2.8852 .86544
Etkili yonetim 3.5419 78585

Tablo (4.2)’de orgiitsel iletisim ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi dlgeklerine iligkin alt
boyutlarin ortalama degerleri ve standart sapmalar1 gosterilmektedir. En diisiik
ortalama i¢ miisteri odakli kiiltiir (2.8324) iken, en yiiksek ortalama ise enformasyon

akisidir (2.9385).

Tablo 4.3. Orgiitsel iletisim (OI) boyutlar: ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi (I¢ MIY)
boyutlar: arasindaki iligki

Oleek Boyutlart Orgiitsel Iletisim Boyutlari

iletisim iklimi Enformasyon Akisi Saygi
.816%* .615%* .064
- Miisteri odakl kiiltiir .001 .001 228
k= e .894%* .653%* 204%*
= 2 Etkliyonetim 001 001 001
— /M .. . .534%* A400%* A461%*
Teknolojik yeterlilik 001 001 001

**_ Korelasyon, 0.01 seviyesinde dnemlidir
*_ Korelasyon, 0.05 seviyesinde 6nemlidir

Orgiitsel iletisim boyutlar1 ile i¢ miisteri iliskileri ydnetimi boyutlar1 arasmdaki iliskiyi
arastirmak i¢in, Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Sonuglar, 6rgiitsel iletigim ve
ic miisteri iligkileri yonetiminin alt boyutlar1 arasinda genel olarak pozitif yonli
korelasyonlar bulundugunu géstermistir. Ozellikle teknolojik yeterlilik veya imkanlar,
ic miisteri odakli kiiltiir ile iletisim iklimi ve enformasyon akis1 arasinda yliksek
diizeyde pozif bir iligkinin oldugu, etkili yonetim ile iletisim iklimi ve enformasyon
akisi1 arasinda ise orta diizeyde pozitif bir iligkinin oldugu, Orgiitsel iletisimin alg1
diizeyi i¢ miisteri iligkileri yonetimini olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Dolayisiyla
korelasyon sonuclar1 H1: Orgiitsel iletisim boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi

boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Hipotezini de dogrulamaktadir.
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H2: “Bilgi paylasimi boyutlar1 ile i¢ misteri iliskileri yonetimi boyutlar1 arasinda
anlaml1 bir iliski vardir.” Hipotezine iligkin analiz sonuglar1 Tablo 4.4 ve Tablo 4.5’de

verilmistir.

Tablo 4.4. Bilgi paylasim: (BP) boyutlar: ile i¢ miisteri iligkileri yonetimi (I¢ MIY)
boyutlarina iligkin agiklayici istatistikler

Olcek Boyutlar Ortalama Standart
Sapma
- Orgiit ici iletisim 2.7132 92920
5, & “Toplanti uygulamalar: 27626 87266
T = Bilgi paylasma niyeti 3.8824 .56609
£ Personel etkilesimi 3.6310 .65481

. Teknolojik imkanlar 2.9155 1.12736
< S I¢ miisteri odakl kiiltiir 2.8852 .86544
Etkili yonetim 3.5419 78585

Tablo (4.4)’te bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi alt boyutlarina iligkin
ortalama degerleri ve standart sapmalar1 gosterilmektedir. En diisiik ortalama deger
orgiit i¢i iletisim (2.7132) iken en yliksek ortalama deger bilgi paylasma niyetidir
(3.8824).

Tablo 4.5. Bilgi paylasimi (BP) boyutlar: ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi (I¢ MIY)
boyutlar: arasindaki iligki

Bilgi Paylasimi Boyutlari

v Bilgi
Niyeti
= o 7807 6497 2847 _102
Teknolojik imkanlar.
I 001 001 001 053
é I¢ miisteri odakh kiiltiir '801 (? 1 '73 g 1 _'%7011 _;)75 18
= . 427 3437 ~015 1897
o Etkiliyo
e taliyonetim 001 001 772 001

**_ Korelasyon, 0.01 seviyesinde dnemlidir

*. Korelasyon, 0.05 seviyesinde énemlidir

Bilgi paylagimi boyutlar1 ile i¢ miisteri iligkileri yonetimi boyutlar1 arasindaki iliskiyi
aragtirmak i¢in, basit Pearson Korelasyon katsayilar1 hesaplanmistir. Sonuglar, bilgi
paylasiminin alt boyutlari, iletisim ve toplant1 uygulamalari ile i¢ miisteri iligkileri

yonetimi Olgeklerinin boyutlar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliskinin oldugu
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belirlenirken bilgi paylasmi istegi ve teknolojik imkanlar ve miisteri odakl kiiltiir
boyutlar1 arasinda ise negatif yonlii anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Diger
taraftan bilgi paylagsma niyeti ve etkili yonetim arasinda bir iligkinin olmadigi
saptanmistir. Personel etkilesimi boyutuyla yalnizca etkili yonetim boyutu arasinda
anlamli bir iliski goriilmiistiir. Bilgi paylasma niyeti boyutu teknolojik imkanlar ve
miisteri odakl kiiltiir boyutlar1 arasinda ise negatif yonlii anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir. Analiz sonuglar1 bir biitliin olarak degerlendirildiginde bilgi paylasimi
boyutlari ile i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 arasinda kismen bir iliskinin olmas1

calismanin ikinci hipotezini de kismen desteklemektedir.

H3: Genel olarak orgiitsel iletisim ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi arasinda anlamli bir
iligki vardir”. Hipotezini test etmek i¢in korelasyon analizi yapilmis olup sonuglar

asagidaki gibidir.

Tablo 4.6. Orgiitsel iletisim i¢ miisteri iliskileri yonetimi icin aciklayici istatistikler

Olgek Ortalama  Standart Sapma
Orgiitsel Iletisim 3.2223 65535
Ic Miiteri Iliskileri Yonetimi 3.1159 .81606

Tablo (4.6)’te Orgiitsel iletisim ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi toplanu i¢in ortalama

deger ve standart sapma degerleri gosterilmektedir.

Tablo 4.7. Genel olarak orgiitsel iletisim ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi arasindaki

iliski
Olcek Istatistikler Ic MiY
W e r 788"
Orgiitsel Iletigim p-degeri 001

Tablo (4.7)’daki veriler, orglitsel iletisim ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi toplami
arasinda onemli olumlu iliski (r=.788) oldugunu gostermektedir. Bu sonug, orgiitsel
iletisim ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi arasinda 6nemli bir iliski olduguna dair {iglincii
hipotezi desteklemektedir. H4: Bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi

arasinda 6nemli bir iliski vardir. Hipotez test sonuglar1 ise asagida verilmistir.
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Tablo 4.8. Bilgi Paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi icin agiklayici istatistikler

Olcek Ortalama  Standart Sapma
Bilgi Paylagimi 3.2473 46776
fc MIY 3.1159 .81606

Tablo (4.8)’de bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi toplamindaki 6rnekleme

iiyeleri i¢in ortalama deger ve standart sapma degerleri gosterilmektedir.

Tablo 4.9. Genel olarak bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi arasindaki

iliski
Olcek Istatistikler ic MiY
M r 629"
Bilgi Paylagimi B derad 001

Tablo (4.9)’deki veriler, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi toplami
arasinda onemli olumlu iligki oldugunu gostermektedir. Bu sonug, bilgi paylasimi ve
I¢ miisteri iliskileri ydnetimi arasinda dnemli bir iliski olduguna dair dérdiincii hipotezi
desteklemektedir. H5: Orgiitsel iletisim boyutlari, i¢ miisteri iliskileri ydnetimini
etkilemektedir. Hipotezini test etmek i¢in regresyon analizi yapilmis olup sonuglar

asagidaki gibidir.

Tablo 4.10. Orgiitsel iletisim boyutlarimin i¢ miisteri iliskileri yonetimi iizerine etkisi

Bagimsiz Standart

degiskenler B hata e L r R Onem
Sibitdeger 645 138 4601 001 868 753 004

[etisim iklimi 706 .032 21993  .001

Enformasyon 119 027 4.425 .001
akist

Saygi 014 .035 407 .685

Orgiitsel iletisim boyutlarinin i¢c miisteri iliskileri yonetimine etkisini incelemek igin,
coklu dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmistir. ANOVA testinin sonucuyla (f =

360.942) ilgili olarak, test degeri son derece dnemlidir. Dogrusal regresyon modelinin
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bagimsiz degisken icermeyen modele gore verilere daha uygun oldugunu gostermistir.
T-testinin iletigim iklimi i¢in (21.993), enformasyon akis1 i¢in (4.425) olan degerleri
onemlidir, bu nedenle bagimsiz degiskenler bu esitlikte dnemli degiskenlerdir. Fakat
saygl bagimsiz degiskeni i¢ miisteri iligkileri yonetimi bagimli degiskeni iizerinde
onemsiz etkiye sahiptir. Tablo (4.10)’daki verilere gore, iletisim iklimi ve
enformasyon akisi, i¢ miisteri iliskileri yonetimini olumlu etkiledigi gériilmiistiir. Bu
durum, p<0.05 anlamlilik diizeyinde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenin i¢
miisteri iligkileri yonetimi) %75.3’linli agikladig1 anlamina gelmektedir. Bu sonugclar,
“Orgiitsel iletisim boyutlari, i¢ miisteri iliskileri yonetimi etkilemektedir” seklindeki

besinci hipotezi kismen desteklemektedir.

H6: Genel olarak orgiitsel iletisim i¢ miisteri iligkileri yonetimi etkilemektedir.

Hipotezine iliskin sonug degerleri asagida yer almaktadir.

Tablo 4.11. Genel olarak orgiitsel iletisimin i¢ miisteri iligkileri yonetimi tizerine etkisi

Bagimsiz Standart

degiskenler B hata t-testi P r R’ Onem
Sabit -.308 138 -1.674 .095 792 .625  F=299.499
Orgiitsel -
iletisim 877 .057 15.267 .001 p=.001

Genel olarak orgiitsel iletisimin i¢ miisteri iligkileri yonetimine etkisini incelemek i¢in,
basit dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. ANOVA test sonucu (f =
299.499) dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugunu T-test degeri ise degiskenin
modele dahil edilmesinin anlaml1 oldugunu géstermektedir. Tablo (4.11)’deki verilere
gore, Orgiitsel iletisim, i¢ miisteri iliskileri yonetimini istatistiksel a¢idan onemli
dlciide etkilemektedir (p<0.05). R? degeri (.792) olup, bagimsiz degiskenin (6rgiitsel
iletisim) bagimhi degiskenin (i¢ miisteri iliskileri yonetimi) %79.2’sini agikladig1
anlamima gelmektedir. Ayrica, iki degisken arasinda r = .792 olan korelasyon iki
degisken arasinda giiclii ve olumlu bir dogrusal iliski bulundugunu goéstermistir. Bu
sonuclar, “Genel olarak oOrgiitsel iletisim, i¢c miisteri iliskileri yOnetimini

etkilemektedir” seklindeki altinct hipotezi desteklemektedir.

H7: Bilgi paylasimi boyutlary, i¢c miisteri iliskileri yonetimini etkilemektedir.

Hipotezine iliskin sonuclar asagidaki gibidir.
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Tablo 4.12. Bilgi paylasimi boyutlarinin i¢ miisteri iligkileri yonetimi iizerine etkisi

Standart

Bagimsiz degiskenler B hata t-testi p R R? Onem
7 F=155.1
Sabit Deger 1.714 235 7.292  .001 | .635 12
97
p=.001
Iletisim .618 .046 13.415 .001
Toplants 075 050 1488 138
uygulamalar1
Bilgi paylasma 177 053 3324001
niyeti

Personel etkilesimi ~ .056 .044 1.256 210

Bilgi paylasimi boyutlarmin i¢ miisteri iligkileri yonetimine etkisini incelemek i¢in,
coklu dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmisti. ANOVA test sonucu
incelendiginde modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu ortaya koymaktadir. Diger
taraftan t-testi degerleri incelendiginde ise, toplant1 uygulamalar1 ve personel
etkilesiminin modele dahil edilmesinin anlamli olmadigmi gostermektedir. Tablo
(4.11)’deki verilere gore, bilgi paylasma niyeti, i¢c miisteri iligskileri yOnetimini
olumsuz etkiledigi ve iletisimin ise olumlu etkiledigini goriilmektedir. (p<0.05)
anlamlilik diizeyinde R? degeri dikkate alindiginda, bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskenin (i¢ miisteri iliskileri yonetimi) %79.7°ni a¢ikladigini ifade etmektedir. Bu
sonuglar, “Bilgi paylasimi boyutlari, i¢ miisteri iliskileri yonetimini etkilemektedir”

seklindeki yedinci hipotezini kismen desteklemektedir.

HS: Bilgi paylasimi, i¢ miisteri iliskileri yonetimini etkilemektedir.” Hipotezine iligskin

asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 4.13. Genel olarak bilgi paylasiminin i¢ miisteri iliskileri yonetimi izerine etkisi

Bagimsiz Standart ]
degiskenler B hata  Ctesti p

Sabit 32)8 138 -1.674  .095 792 .625  F=299.499
Bilgi paylagimi 181 .081 2227 027 p=.001

r R? Onem
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Bilgi paylagimimin i¢ miisteri iligkileri yonetimine etkisini incelemek icin, basit
dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmistir. Tablo (4.12)’deki verilere gore, bilgi
paylagimi, i¢ miisteri iliskileri yonetimine istatistiksel agidan 6nemli bir katkida
bulunmaktadir (p<0.05). R? degeri (.625) olup, bagimsiz degiskenin (bilgi paylasimi)
bagimli degigskenin (i¢ miisteri iligkileri yonetimi) %62.5’ni agikladigi anlamina
gelmektedir. Ayrica, iki degisken arasinda r = .792 olan korelasyon iki degisken

arasinda giiclii ve olumlu bir dogrusal iligski bulundugunu gostermistir.

Ayrica ¢alismanin 5, 6,7 ve 8. Hipotezlerine iliskin toplu sonuclar SMART PLS 3

programi ile yol analizi yapilmis ve sonuglar asagida verilmistir.

iletisim iklimi  4—0310

N

Enformasyon Akisi 4-0.807 —_

0614—>  Etkli Yonetim

0.765
"

Saygi Orgutsel lletisim

[letisim 40592 P
\ 0.510
el ¢ MIY

Toplanti Uygulamal...
planti Uygulamal... e
-0.287—
Bilgi Paylagim Niyeti [ on
v
Personel Etkilesimi Bilgi Paylagimi

T0276

I Msteri

0828 S Kaltir

0.724— Teknolojik Yeterlilik

Sekil Hata! Burada goriinmesini istediginiz metne Heading 1 uygulamak icin Giris

sekmesini kullamin..1. SMARTPLS-Yol analizi

Yukaridaki model bir biitiin incelendiginde, bilgi paylasimi ve orgiitsel iletigsimin i¢
miisteri iliskileri yonetimi iizerine olan etkisi goriilmektedir. Modelin anlamli olup
olmadigina iligkin sonuglar ise asagidaki tabloda yer almaktadir. VIF, T-degerleri ve
p degerleri dikkate alindiginda tiim degiskenlerin 0.05 anlmlhilik diizeyinde modele

dahil edilmelerinin anlamli oldugu saptanmustir.



Tablo 4.14. Yol analizi VIF ve T- Degerleri

Bilgi Paylagimi, Orgiitsel lletisim ve VIF-  T-degeri p-

Ic MIY (Alt Boyutlar) Degeri degeri
Bilgi Paylasim Niyeti 1,032 2,821 0,005
Enformasyon Akis1 1,074 15,586 0,000
Etkli Yonetim 1,096 11,740 0,000
Personel Etkilesimi 1,068 18,399 0,000
Saygi1 1,105 14,621 0,000
Teknolojik Yeterlilik 1,203 18,117 0,000
Toplant1 Uygulamalar1 1,076 7,353 0,000
Iletisim 1,076 8,098 0,000
Iletisim Iklimi 1,051 2,769 0,006
I¢c Miisteri Odakli Kiiltiir 1,223 31,792 0,000
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Asagidaki tabloda ise bilgi paylasimi, orgiitsel iletisim ve i¢ miisteri iligkileri

yonetiminin alt boyutlarinin kendi igerisinde anlamli oldugu goériilmektedir.

Tablo 4.15. Yol analizi degiskenlere ait ortalama ve standart sapma ve t- degerleri

Ortalama Stand.Sap. T-degeri p-

degeri
Bilgi Paylasim Niyeti <- Bilgi Paylasim -0.287 0.102 2.821 0.005
Enformasyon Akisi <- Orgiitsel iletisim 0.807 0.052 15.586 0.00
Etkli Yonetim <- ¢ MIY 0.614 0.052 11.740  0.000
Personel Etkilesimi <- Bilgi Paylasimi 0.809 0.044 18.399 0.000
Saygi <- Orgiitsel Tletisim 0.765 0.052 14.621 0.000
Teknolojik Yeterlilik <- I¢ MIY 0.724 0.040 18.117 0.000
Toplant1 Uygulamalar <- Bilgi Paylasinm 0.553 0.075 7.353 0.000
Iletisim <- Bilgi Paylasim 0.592 0.073 8.098 0.000
Iletisim Iklimi <- Orgiitsel Iletisim 0.310 0.112 2.769 0.006
I¢ Miisteri _Odakh Kiiltiir <- Ic MIY 0.828 0.026 31.792 0.000
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Tablodaki t-degerleri ve p degerleri incelendiginde; bilgi paylagimi, bilgi paylasim
niyeti, personel etkilesimi, iletisim, toplanti uygulamalar1 faktorleriyle 6l¢timiin
anlamli oldugu; orgiitsel iletisimin, enformasyon akisi, saygi, iletisim iklimi ile
Ol¢timiin anlamli olgu ve son olarak i¢ miisteri iliskileri yonetiminin etkili yonetim,
teknojilik yeterlilik ve i¢ miisteri odakli kiiltiir 6l¢timiiniin ve modele dahil edilmesinin

anlamli oldugu belirlenmistir.

Asagidaki tabloda ise genel olarak orgiitsel iletisim ve bilgi paylasimu ile i¢ miisteri

iliskileri yonetimi arasindaki yol analizi sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 4.16. Yol analizi-degiskenler arasindaki iligki

Ortalama Standard T- p- R
Sap. degeri  degeri  Square
Adjusted
Orgiitsel iletisim -> i¢c MiY 0.276 0.045 6.146 0.001 0.420
Bilgi Paylasim -> i¢ MY 0.518 0.042 12.211 0.001

Degiskenler arasindaki iliskin belirlenmesine yonelik Path Coefficient degerlerine ait
T-degerler1 %95 giiven seviyesine dore 1.96’dan biiyilk oldugu ve yine tiim
degiskenler i¢cin Path Coefficient degerlerine iliskin p-degerlerinin 0.05’ten kiigiik
olmas1 degiskenler arsindaki iliskinin pozitif yonli oldugunu desteklendigi sonucunu

ortaya koymaktadir. Bu duruma iliskin gafik ise asagidaki gibidir.

Path Coefficients

054
0.4+
034

024

Path Coefficierts

014
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Hata! Burada goriinmesini istediginiz metne Heading 1 uygulamak icin Giris

sekmesini kullanin.

Tablo 4.16°da yer alan yol analizi sonuglariin grafik olarak sonuglar1 yer almaktadir.
Modelde orgiitsel iletisim ile i¢ miisteri iliskileri yonetimi ve bilgi paylasimi ile i¢
miisteri iligkileri yonetimi arasindaki iligkinin anlamli oldugu ve orgiitsel iletisim ve
bilgi paylasiminin i¢ miisteri iliskilerini olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Ozellikle bilgi
paylasimmin i¢ miisteri 1iliskileri yonetimini daha yiiksek diizeyde -etkiledigi
anlasilmaktadir. Dolayisiyla ¢alismanin; “HS: Orgiitsel iletisim boyutlari, i¢c miisteri
iligkileri yonetimini etkilemektedir.”, “H6: Genel olarak orgiitsel iletigim, i¢ miisteri
iliskileri yonetimini etkilemektedir.”, “H7: Bilgi paylasimi boyutlari, i¢ miisteri
iligkileri yonetimini etkilemektedir.” ve “H8: Genel olarak bilgi paylasimi, i¢ miisteri
iliskileri  yonetimini  etkilemektedir.” Hipotezleri SMARTPLS-Yol Analizi

sonuglarma gore kabul edilmistir.

HO: Orgiitsel iletisim alg1 seviyesi, calisanlarm sosyo-demografik dzelliklerine gore
degiskenlik gostermektedir. Hipotezine iliskin T-testi ve ANOVA analiz sonuglari
asagidaki gibidir.

Tablo 4.17. Cinsiyete gore orgiitsel iletisim algist

Degisken Cinsiyet N Ortalama B t-testi  P-degeri
Sapma
Orgiitsel Erkek 267  3.3094 67026 **4.436 .001
[letisim Kadn 95 2.9773 .54396

Tablo (4.17)’teki veriler, erkek katilimcilarin toplam orgiitsel iletisim 6lgeginde kadin
kadin katilimcilardan daha yiiksek ortalama deger aldigini gostermistir. T-testinin
degeri (4.436) P <.05 oldugu ve erkeklerin kadinlara gdre Orgiitsel iletisim alg1
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayistyla calisanlarin

cinsiyetlerine gore orgiitsel iletisim algis1 farklilik gostermektedir.

Tablo 4.18. Yas diizeyine gore orrgiitsel iletisim algist

- - o Kare Ortalama . S
Degisken Degisim kaynag: toplamn df Kare f- testi p-Degeri

Gruplar arasinda  9.946 3 3.315 8.180 .001
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Orgiitsel Gruplar i¢inde 095 358 405
Iletisim Toplam 155.041 361

Genel olarak orgiitsel iletisim 6l¢egindeki yas degiskenine gore ortalama degerleri
arasindaki farklari istatistiksel olarak test etmek icin, ANOVA testi kullanilmistir. F-
testi degeri dikkate alindiginda 0.05 diizeyinde gruplar arasinda Orgiitsel iletisim
algisinin farkli oldugu anlagilmaktadir. Yas kategorilerine dayanan toplam Orgiitsel
iletisim G6lgegindeki ortalama degerler arasindaki farki istatistiksel olarak belirlemek
icin, Post-Hoc testleri, Tukey HSD c¢oklu karsilastrma kullanilmis ve sonuglar

asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 4.19. Yas diizeyine goére orgiitsel iletisim algisi ve Tukey HSD ¢oklu
karsilastirma sonuglart

Yas kategorileri  Yas kategorileri Ortalama Farki

Bagimh Degisken @ ) (1-J) A On.
25ten az 36:45 . -,4241 lA .043

Orgiitsel Iletisim 4T e " 001
26-35 45 uzeri -,30879 .008

36-45 45 lizeri -,27538" .033

*_ Ortalama fark, 0.01 veya 0.05 seviyesinde dnemlidir.

Arastirma kapsamina dahil edilenlerin yas kategorilerine gore orgiitsel iletisimdeki
ortalama degerleri arasindaki Tukey HSD coklu karsilastirma sonuglari, 25 yas alt1
calisanlarin 36-45 ve 45 yas lizeri olmak iizere diger yas kategorilerine gore daha
diisiik ortalama degere sahip oldugunu gdstermistir. Ayrica, 26-35 ve 36-45 yas
grubundaki ¢alisanlar, 45 yas lizeri yas kategorisindeki meslektaglarina gore orgiitsel
iletisim alg1 dilizeyi daha diisiik oldugu ve farkliligin da bu degerlerden
kaynaklandigini ortaya koymaktadir.

Tablo 4.20. Egitim diizeyine gore orgiitsel iletisim algisi

Kare Ortalama

Degisken Degisim kaynagi 5 o df Kare f- testi p-Degeri
Oreiitsel Gruplar arasinda ~ 4.847 4 1.212 2.880 .023
JTSULSe Gruplar iginde  150.195 357 421

Iletisim

Toplam 155.041 361




88

Calisanlarm egitim diizeyine gore orgiitsel iletisim algisini test etmek i¢in, ANOVA
testi kullanilmistir (Tablo (4.20). F-testi degeri (2.880) ve p<.05 degeri dikkate
alindiginda gruplar arasinda anlaml farkin oldugu anlasilmaktadir. Orgiitsel iletisim
Olcegindeki ortalama deger arasindaki farki istatistiksel olarak belirlemek i¢in ise Post-
Hoc testleri, Tukey HSD c¢oklu karsilagtirma yapilmig olup sonuglar Tablo (4.21)’de

verilmistir.

Tablo 4.21. Egitim diizeyine gore orgiitsel iletisim algi Tukey HSD ¢oklu karsilastirma

sonuclart
9 Egitim Egitim
Bagimh O vileri  kategorileri | OFt2lama On.
Degisken Fark (I-J)
@ @)
Yiiksekokul -.18138 746
) Lisans -.18203 .651
Lise - :

Yiiksek Lis. -.33522 .189

Doktora -.58054 .074

Yiiksekokul .18138 746

. Lisans -.00165 1.001

RS- Loy e ~.15384 768

Orgiitsel Doktora -.39916 321
[letisim Yiiksekokul .18203 651
Lisans Lisans . .00165 1.001

Yiiksek Lis. -.15319 .650

Doktora -.39850 .268

Yiiksekokul .33522 .189

. ) Lisans 15384 768

Yaksek Lisans S o Tis. 15319 650

Doktora -.24532 789

Caliganlarin egitim seviyesine dayanan Orgiitsel iletisim &lgegindeki ortalama
degerleri arasindaki Tukey HSD c¢oklu karsilastirma sonuglari, ortalama deger

arasinda onemli farklar gostermemistir.

Tablo 4.22. Calisanlarin mesleki durumuna gore orgiitsel iletisim algisi

Degisken Degisim kaynag t:;?::;u df Orlizlllma f- testi  p-Degeri
Oreiitsel Gruplar arasinda  21.582 4 5.396 14.433  .001
TEWSC TG uplar iginde 133.459 357 374

Iletisim

Toplam 155.041 361
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Orneklemeye dahil edilen calisanlarin orgiitsel iletisim alg1 diizeyleri lcegindeki
mesleki deneyimlerine gore farklar istatistiksel olarak test etmek i¢cin, ANOVA testi
kullanilmistir. Tablo (4.18) F-testi degeri (14.433) ve p<.05 degerlerine gore gruplar
arasinda bir farkin oldugu ve bu farkin hangi gruplar arasinda olduguan iligkin ise Post-
Hoc testleri, Tukey HSD c¢oklu karsilagtrma kullanilmigs olup sonuglar (Tablo
(4.23)’de verilmistir.

Tablo 4.23. Calisanlarin mesleki durumuna gore orgiitsel iletisim algisi Tukey HSD
coklu karsilastirma sonuclari

Bagimh Meslek Meslek i -

Degisken I J) Iy Qe
I-J)

isci i} Denetc;i‘ —,75458; .001
Ust Yonetim -,80244" .001
Orgiitsel D'c‘enet'c;i. -,51816" .001
fletisim Personel i} Yonet1c1‘ —.02742* .999
Ust YOnetim -,56603" .001
Denetci Y('jnetic'i ,490741 .003
Denetci -, 75458 .001

Calisanlarin iinvanlarma gore Orgiitsel iletisim Olgegindeki ortalama degerleri
arasindaki Tukey HSD c¢oklu karsilastirma sonuclar1 incelendiginde, iscilerin
denetgilere ve iist yoneticilere gore daha diisiik ortalama deger elde ettigini
gostermektedir. Ayrica, personel denetgilere, yoneticilere ve iist yoneticilere gore daha
diisiik deger almistir. Fakat denetciler yoneticilere gore daha yiliksek ortalama deger
almistir. Bu baglamda ¢alisanlarin {invanlaria gore orgiitsel iletisim algi diizeyinin

farklilik gosterdigini belirtebiliriz.

Tablo 4.24. Calisanlarin deneyimlerine gére orgiitsel iletisim alg1 diizeyi

Degisken  Degisim kaynag tolf)f:su df Orlt;ima Btesth o
Orgﬁtsel Gruplar ara‘smda 28.999 4 7.250 20.534 001
fletisim Gruplar i¢inde  126.042 357 .353

Toplam 155.041 361

Calisanlarim deneyimlerine gore orgiitsel iletigim alg1 diizeyi ANOVA testi sonucuna

gore farklilik gostermektedir. Sozkonusu farklara iligkin ayrintili durumu ortaya
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koymak icin ise Post-Hoc testleri, Tukey HSD ¢oklu karsilastirma yapilmis olup
sonuglar Tablo (4.25)’de verilmistir.

Tablo 4.25. Calisanlarin deneyimlerine gore orgiitsel iletisim algt diizeyi Tukey HSD
coklu karsilastirma sonuclari

Bagimh Deneyim yi Deneyim yil Ortalama Fark

Degisken M ) (1-3) On.
0-3 15 ve daha fazla -.48423" .009

Orgiitsel 4-6 15 ve daha fazla -.69642" .001
Iletisim 7-10 15 ve daha fazla -71862" .001
11-14 15 ve daha fazla -.48715° .003

Calisanlarin deneyim yillarina dayanan orgiitsel iletisim Olgegindeki ortalama
degerleri arasindaki Tukey HSD c¢oklu karsilastirma sonuglari, 15 ve iizeri yil
deneyime sahip olan caligsanlarin ortalama degerlerinin diger ¢alisanlardan yiiksek

oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 4.26. Calisanlarin Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon Sirketindeki
deneyimlerine gore orgiitsel iletisim algisi diizeyleri

Degisken Degisim kaynagi tolgil::in df Orﬁ:;lrzzma f- testi Del;eri
Orgiitsel Gruplar ara'smda 8.288 4 2.072 5.040 .001
fletisim Gruplar icinde  146.754 357 411

Toplam 155.041 361

Calisanlarin, orgiitsel iletisim Olgegindeki Libya iletisim sirketlerindeki deneyim
yilina dayanan ortalama degerleri arasindaki farklar istatistiksel olarak test etmek i¢in,
ANOVA testi yapilmistir. Analiz sonuglar1 degerlendirildiginde gruplar arasi anlamli
bir farkin oldugu goriilmektedir. Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
icin ise Post-Hoc testleri, Tukey HSD coklu karsilastirma analizi yapilmis olup
sonuglar Tablo (4.27)’de verilmistir.
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Tablo 4.27. Libya Iletisim Sirketlerindeki deneyim y1lma dayanan drgiitsel iletisimin
Tukey HSD Coklu karsilastirma sonuglari

Bagimh Deneyim yi Deneyim yili Ortalama Fark

Degisken W) W 1)) on.
Orgiitsel 0-3 4-6 .27880" .039
Iletisim 4-6 15 ve lizeri -.47902" .028

Calisanlarin Libya iletisim sirketlerindeki deneyim yillaria dayanan orgiitsel iletisim
Olcegindeki ortalama degerleri arasindaki Tukey HSD ¢oklu karsilastirma sonuglari,
0-3 y1l deneyime sahip olan ¢alisanlarin ortalama degerlerinin 4-6 yil deneyimi olan
calisanlardan fazla oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuglara gore, 4-6 yil deneyime
sahip ¢alisanlar, 15 ve iizeri y1l deneyime sahip olan calisanlardan daha diisiik ortalama
degerlere sahiptir. Dolayisiyla “orgiitsel iletisim alg1 seviyesi, calisanlarin sosyo-
demografik o6zelliklerine gore degiskenlik gostermektedir” seklindeki dokuzuncu

hipotez kabul edilmistir.

H10: Bilgi paylasimi diizeyi ¢alisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore farklilik

gostermektedir. Hipotezine iliskin sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 4.28. Cinsiyete dayali bilgi paylasimi diizeyi

Degisken Cinsiyet N Ortalama S t-testi P
Sapma degeri
Bilgi Erkek 269 3.3009 49120  **3.749  .001
Paylagimi Kadm 95 3.0953 35421

Katilimimcilarin cinsiyetine gore bilgi paylasim diizeyinin farklilik gosterdigi
belirlenmigtir. Ortalama degerler incelendiginde erkekelerin kadinlara oranla bilgi

paylasim diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4.29. Calisanlarin yas kategorilerine gore bilgi paylasimi diizeyi

Degisken Degisim kaynag t::?::iu df Orli:llima f- testi Delgeri
Biloi Gruplar arasinda  3.721 3 1.240 5.899 .001
el Gruplar iginde  75.701 360 210
Paylagimi

Toplam 79.423 363
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Katilimcilarin, toplam bilgi paylasimi 6lcegindeki yas degiskenine dayanan ortalama
degerleri arasindaki farklar1 istatistiksel olarak test etmek icin, ANOVA testi
kullanilmistir. F-testi degeri (8.180) ve p<.05 oldugu i¢in bilgi paylasimi algisi
calisanlarin yas diizeyleine gore farklilik gostermekteir. Farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu ortaya koymak i¢in ise Post-Hoc testleri, Tukey HSD ¢oklu karsilagtirma
testi yapilmi olup sonuglar Tablo (4.30)’da verilmistir.

Tablo 4.30. Calisanlarin yas kategorilerine gore bilgi paylasimi diizeyi Tukey HSD
coklu karsilastirma sonuclari

Bagimh Yas kategorileri  Yas kategorileri i <
Degisken @ ) Ortalama Farki (I-]) On.
Bilgi 25’ten az 45 lizeri -.42798%* .002
Paylagimi 36-45 45 tizeri -.19458* .038

*. Ortalama fark, 0.01 veya 0.05 seviyesinde énemlidir.

Katilimcilarin yas kategorilerine gore bilgi paylasimindaki ortalama degerleri
arasindaki Tukey HSD c¢oklu karsilastirma sonuglari, 25 yas alt1 calisanlarin 36-45 ve
45 yas tizeri olmak iizere diger yas kategorilerine gore daha diisiik ortalama deger elde
ettigini ve farklarm 6nemli oldugunu gostermistir. Ayrica, 36-45 yas araligindaki
calisanlar, 45 yas lizeri yas kategorisindeki meslektaslara gore daha diisiik ortalama
deger elde etmistir. Bu baglamda bilgi paylasimi seviyesi, ¢alisanlarin yas diizeylerine

gore degiskenlik gdsterdgini soyleyebiliriz.

Tablo 4.31. Egitim diizeyine gére bilgi paylasimi algis

Degisken Degisim kaynag toI:il::iu df Orlizllima f- testi Delgeri
Bilei Gruplar arasinda ~ .533 4 133 .606 .659
Py 1ag1m1 Gruplar iginde  78.890 359 220
yias Toplam 79.423 363

Calisanlarin egitim diizeylerine gore bilgi paylasim algi diizeylerini belirlemek i¢in
ANOVA testi kullanilmistir. F-testi degeri ve p<.05 degerleri dikkate alindiginda

egitim diizeyine gore bilgi paylasim algisinin farklilik gostermedigi goriilmektedir.
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Tablo 4.32. Gérev iinvanina gore bilgi paylasimi algist

Degisken Degisim kaynag t(f)?:ﬁu df Orltzllima f- testi Delgeri
Bilgi Gruplar ara.smda 4.884 4 1.221 5.881 .001
Paylagimi Gruplar iginde ~ 74.539 359 208
Toplam 79.423 363

Katilimcilarin  toplam bilgi paylasimi oOlgegindeki mesleki seviyesine dayanan
ortalama degerleri arasindaki farklar1 istatistiksel olarak test etmek i¢in, ANOVA testi
yapilmistir ve sonuglar (Tablo (4.32)’de verilmistir. F-testi degeri (5.881) ve p <.05
dgeri dikkate alindiginda gruplar arasinda 6nemli bir farkin oldugu goriilmektedir.
S6zkonusu farki belirlemek i¢in ise Post-Hoc testleri, Tukey HSD ¢oklu karsilastirma
testi yapilmis olup songlar Tablo (4.33)’de verilmistir.

Tablo 4.33. Gérev vinvamna gore bilgi paylasimi algsina iligkin Tukey HSD ¢oklu
karsilastirma sonuglart

Bagimh Meslek Meslek Ortalama Fark

Degisken O S0 ) -3 On.
Bilgi Is¢i Ust Yonetim -,45000° .003
Paylagimi Persqnfal Qst Y('jnet%n? -,31 172; .002
Y oneticiler Ust Yonetici -,31321 .008

Calisanlarin  gorev {invanina gore bilgi paylasimi algist Tukey HSD ¢oklu
karsilagtrma sonuglar1 bakimindan dikkate alindiginda iscilerin, personelin ve
yoneticilerin, list yoneticilere gore daha diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir.
Bu cercevede calisanlarin gorev iinvanlarma gore bilgi paylasim algi diizeylerinin

farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Tablo 4.34. Calisanlarin deneyimlerine gére blgi paylasimi algisi

<. <. - Ki Ortal . P-
Degisken Degisim kaynagi top;l:::u df rkaliema f- testi Degeri
Biloi Gruplar arasinda  6.737 4 1.684 8.319 .001
el Gruplar icinde  72.685 359 202
Paylagimi

Toplam 79.423 363
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Aragtirma kapsamina dahil edilen ¢alisanlarin deneyimlerine gore bilgi paylasimi alg1
diizeylerinin farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek i¢cin ANOVA testi yapilmis
olup sonuglar Tablo (4.34)’da verilmistir. Buna gore ¢alisanlarin deneyimlerine gore
bilgi paylasimi alg1 diizeylerinin farklilik gosterdigi gortilmiistiir. S6z konusu farklarin
hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin ise Post-Hoc testleri, Tukey HSD

coklu karsilastirma testi yapilmis olup sonuglar Tablo (4.35)’de verilmistir.

Tablo 4.35. Calisanlarin deneyimlerine gore bilgi paylasimi algilarina iligkin Tukey
HSD Coklu karsilastirma sonuclar

Bagiml . . Fark ..
Dezgilsll?eil Deneyim yihi (I) Deneyim yihi (J) Ortal?ll-r'lla) ar On.
Bilgi 4-6 15 ve daha fazla -,30704" .001
Paylagimi 7-10 15 ve daha fazla -,32884" .001

Calisanlarin deneyim yillarina dayanan bilgi paylasimi 6lgegindeki ortalama degerleri
arasindaki Tukey HSD c¢oklu karsilastirma sonuglari, 4-6 ve 7-10 y1l deneyime sahip
calisanlarin 15 yildan fazla deneyime sahip olan calisanlardan daha diisiik ortalama

degere sahip olduklarini ortaya koymaktadir.

Tablo 4.36. Calisanlarin Libya Iletisim Sirketlerindeki deneyim yilina gore bilgi

paylasimi algist
<. . < Ki Ortal . P-
Degisken Degisim kaynag topil::iu df rkalima f- testi Desen
Bilei Gruplar arasinda  2.889 4 122 3.388 .010
Pa 11ag11m1 Gruplar iginde  76.534 359 213
a3 Toplam 79423 363

Ornekleme dahil edilen galisanlarin Libya iletisim sirketlerindeki deneyim yilina gore
bilgi paylasimi algilamalarina dayanan ortalama degerleri arasindaki farklari
istatistiksel olarak test etmek i¢cin, ANOVA testi kullanilmis olup sonuglar Tablo
(4.36)°de verilmistir. Elde edilen sonuglara gore ¢alisanlarin Libya iletisim sirketinde
calima deneyimlerine gore bilgi paylasim alg1 diizeylerinin farkilik gosterdigi
anlasilmaktarr. Gruplar arasi farklar1 belirmek i¢cin Post-Hoc testleri, Tukey HSD

coklu karsilastirma kullanilmis ve sonuglar Tablo (4.37)’de verilmistir.
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Tablo 4.37. Calisanlarin Libya Iletisim Sirketlerindeki deneyim yilina gore bilgi
paylasimi algilamalarina iliskin Tukey HSD ¢oklu karsilastirma sonuglar

Bagiml . . Ortal Fark -
De%gilslll(leil Deneyim yih (I) Deneyim yihi (J) r ?II-I.I;; ar On.

Bilgi 0-3 4-6 22734° o011
Paylagimi

Calisanlarm Libya iletisim sirketlerindeki deneyim yillarina dayanan bilgi paylasimi
Olcegindeki ortalama degerleri arasindaki Tukey HSD ¢oklu karsilastirma sonuglari,
0-3 y1l deneyime sahip olan c¢alisanlarin ortalama degerlerinin 4-6 yil deneyimi olan
calisanlardan yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuclara gore, bilgi paylasimi
alg1 seviyesi, Libya iletisim sirketlerindeki deneyim yilma gore yalnizca 0-3 yil
deneyime sahip calisanlarla 4-6 yil deneyime sahip ¢alisanlar arasinda degiskenlik

gosterdigi belirlenmistir.

H11: I¢ miisteri iliskileri yonetimi alg1 seviyesi, calisanlarin sosyo-demografik
ozelliklerine gore degiskenlik gostermektedir. Hipotezine iliskin sonuglar asagida yer

almaktadir.

Tablo 4.38. Cinsiyete gore i¢ miisteri iliskileri yonetimi algist

Degisken Cinsiyet N Ortalama ST t-testi P
Sapma degeri
fe MiY Erkek 267 3.2796 .81373 6.786 .001
¢ Kadin 95 2.6558 62746

Tablo (4.38)’teki veriler, katilimcilarin cinsiyetlerine gore i¢ miisteri iligkileri
yonetimine iliskin algilama diizeylerini gostermektedir. T-testi sonucglarina gore erkek
katilimeilarin kadin katilimeilara gore i¢ miisteri iliskileri yonetimi algi diizeylerinin
daha yiiksek oldugu ve dolayisiyla katilimcilarin cinsiyete gore i¢ miisteri iligkileri

yonetimi algilarinin farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Tablo 4.39. Yas diizeyine gore i¢ miisteri iligkileri yonetimi algi diizeyi

Degisken Degisim kaynag t::?::iu df Orli:llima f- testi Delgeri
Gruplar arasinda ~ 9.584 3 3.195 4.955 .002
ic MIY Gruplar icinde  230.824 358 .645

Toplam 240.408 361
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Tablo (4.39) incelendiginde, ¢alisma kapsamina dahil edilen ¢alisanlarin yas diizeyine
gore i¢ miisteri iliskileri yonetimi alg1 diizeylerinin farklilik gosterip gdstermedigine
iliskin ANOVA testi sonuglar1 goriilmektedir. Test sonuglarma gore calislarin yas
diizeylerine gore i¢ miisteri iliskileri algi diizeylerinin farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Bu farkin hangi yas gruplar1 arasinda olduguna iligkin ise Post-Hoc
testleri, Tukey HSD c¢oklu karsilagtirma testi yapilmis olup sonuglar, Tablo (4.40)’da

verilmistir.

Tablo 4.40. Calisanlarin yas diizeyine gore i¢ miisteri iliskileri yonetiminin algi
diizeyine iligkin Tukey HSD Coklu karsilagtirma sonuglar

Bagimh Yas kategorileri  Yas kategorileri i <
Degisken @ ) Ortalama Farki (I-]) On.
I¢ MIY 25 alt1 45 fistii -,75409" .003

*_. Ortalama fark, 0.01 veya 0.05 seviyesinde énemlidir.

Calisanlarin yas diizeylerine gore i¢ miisteri iliskileri yonetimi algi diizeyleri Tukey
HSD c¢oklu karsilastirma testi ile ortaya konulmustur. Buna gore, 25 yas alt1
calisanlarin 45 yas iizeri yas kategorisindeki meslektaslarina gore daha diisiik ortalama

deger aldig1 belirlenmistir.

Tablo 4.41. Toplam I¢ Miisteri Iliskileri Yonetiminde Egitim Diizeyine Gore ANOVA
Test Orneginin Ortalama Puanlarinin Sonuglari.

Degisken Degisim kaynag t:;i‘::i“ df Orlizllima f- testi Depg-eri
Gruplar arasinda  8.901 4 2.225 3.432 .009
fc MiY Gruplar icinde  231.507 357 .648
Toplam 240.408 361

Ornekleme dahil edilen ¢alisanlarm egitim diizeylerine gére i¢ miisteri iliskileri alg1
diizeylerinin farklilagip farklilagsmadigini belirlemek amaciyla yapilan ANOVA testi
sonuglarinda gruplar arasinda farklilik oldugu goriilmiistiir. Tukey HSD, lisansiistii
egitim almis ¢alisanlar ile orta egitim almis diger ¢alisanlar arasindaki farkin oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 4.42. Calisanlarin gorev iinvanina gore i¢ miisteri iliskileri yonetimi algi diizeyi

ar . - K . P-
Degisken Degisim kaynag: topi‘:ﬁu df Orltzllima f- testi Degeri
Gruplar arasinda  28.056 4 7.014 11.792  .001
I¢ MIY Gruplar igcinde  212.352 357 .595

Toplam 240.408 361

Ormnekleme dahil edilen calisanlarin gorev iinvanlarma gére i¢ miisteri iliskileri
yonetimi alg1 diizeylerine iligkin ortalama degerleri arasindaki farklar1 istatistiksel
olarak test etmek i¢in, ANOVA testi yapilmis olup gruplar arasinda anlamli bir farkin
oldugu goriilmiistiir. Hangi gruplar arasinda farkin oldugunu belirlemek i¢in ise Post-
Hoc testleri, Tukey HSD c¢oklu karsilagtirma testi yapilmis olup sonuglar Tablo
(4.43)’de verilmistir.

Tablo 4.43. Calisanlarin gorev tinvanina gore i¢ miisteri iligkileri yonetiminin algi
diizeyine iligkin Tukey HSD ¢oklu karsilastirma sonuglart

Bagimh Meslek Meslek Ortalama Fark

Degisken @ @ ()] P
isci i} Denetc;i‘ -1,03895%* .001
Ust Yonetim -,91552% .001
. . Denetci -,61829% .001
le MIY Personel Ust Yonetim ~,49486% 1006
Denetci Y Onetici ,69503* .001
Y Onetici Ust Yonetim -,57160* .003

Calisanlarin mesleki seviyesine gore i¢ miisteri iliskileri yonetimi Olgegindeki
ortalama degerleri arasindaki Tukey HSD coklu karsilastirma sonuglari, iscilerin ve
calisanlarin denetgilere ve iist yoneticilere gore daha diisiik ortalama deger elde ettigini
gostermektedir. Ayrica, denet¢i ¢alisanlar yonetici ¢alisanlara gore daha az ortalama
deger elde etmistir. YoOneticiler de {ist yonetim c¢alisanlarindan daha diisiik deger

almstir.

Tablo 4.44. Calisanlarin deneyimlerine gére i¢ miisteri iliskileri yonetimi algi diizeyi

Degisken Degisim kaynag t:;?:::u df Orli(:zllima f- testi Delgeri
Gruplar arasinda  52.366 4 13.091 24854 .001
ic MIY Gruplar icinde  188.042 357 527

Toplam 240.408 361
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Calisma kapsamina dahil edilen calisablarin deneyimlerine gore toplam i¢ miisteri
iliskileri yonetimi algi diizeylerinin farklilik olusturup olusturmadiklarini belirlemek
icin ANOV A testi yapilmistir. Testin anlamli oldugu ve gruplar arasinda farkin oldugu
belirlenmistir. S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin ise
Post-Hoc testleri, Tukey HSD ¢oklu karsilastirma testi yapilmis olup sonuglar Tablo
(4.45)°de verilmistir.

Tablo 4.45. Calisanlarin deneyimlerine gore i¢ miisteri iliskileri yonetiminin algi
diizeyine iligkin Tukey HSD Coklu karsilagtirma sonuglar

I;Be%gil;l?el;l Deneyim y1h (I) Deneyim yih (J) Ortal?lr-r'lla) Fark p
0-3 4-6 ,70283* .001
7-10 ,61837* .002
I¢c MIY 4-6 11-14 -,48468* .020
7-10 15 ve lizeri -,85948%* .001
11-14 15 ve lizeri -,45926%* .045

Calisanlarin deneyim yillarina dayanan i¢ miisteri iliskileri yonetimi Olgegindeki
ortalama degerleri arasindaki Tukey HSD c¢oklu karsilastirma sonuglari, 0-3 yil
deneyime sahip ¢alisanlarm, 4-6 ve 7-10 y1l deneyime sahip calisanlara gore daha
diisiik ortalama deger aldigini ortaya koymustur. Ayrica, 4-6 yil deneyime sahip
calisanlar, 11-14 y1l deneyime sahip ¢alisma arkadaslarina gore daha az ortalama deger
elde etmistir. Buna ilaveten, 7-10 ve 11-14 yil deneyime sahip ¢alisanlar, 15 yil ve

iizeri deneyime sahip ¢alisanlardan daha az ortalama deger aldig1 saptanmustir.

Arastirma Orneklemine dahil edilen calisanlarin Libya iletisim sirketinde ¢alisma
stirelerine gore i¢ miisteri iligkileri yonetimi algi diizeylerinin farklilik gdsterip
gostermedigini ortaya koymak i¢cin ANOVA testi yapilmis olup sonuglar asagidaki
tablodaki gibidir.

Tablo 4.46. Calisanlarin Libya iletisim sirketlerindeki deneyimlerine gore i¢ miisteri
iliskileri yonetimi algi diizeyi
Kare Ortalama P-

toplam .- kare ol Degeri

I¢ MIY Gruplar arasinda  37.685 4 9.421 16.591  .001

Degisken Degisim kaynag
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Gruplar iginde  202.723 357 .568
Toplam 240.408 361

Tablo (4.46) incelendiginde ANOV A test sonuglarma gore ¢alisanlarin Libya iletisim
sirketinde ¢aligma siirelerine gore toplam i¢ miisteri iligkileri yonetimi algi diizeyleri
arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Calisanlarin deneyimlerine gore i¢
miisteri iligkileri yonetimi 6l¢egindeki ortalama deger arasindaki farki istatistiksel
olarak belirlemek icin, Tukey HSD ¢oklu karsilastirma testi yapilmis olup sonuglari
Tablo (4.47)’te verilmistir.

Tablo 4.47. Calisanlarin Libya iletisim sirketlerindeki deneyimlerine gore i¢ miisteri
iliskileri yonetiminin alg: diizeyine iliskin Tukey HSD Coklu karsilastirma

sonuglari
];Beaggil;l?el;l Deneyim y1h (I) Deneyim y1h (J) Ortal?;?;; Fark p
0-3 4-6 .61952* .001
7-10 .54780* .001
I¢c MIY 4-6 15 ve lizeri -.99253* .001
7-10 15 ve lizeri -.92081* .001
11-14 15 ve lizeri -77431* .040

Calisanlarin Libya iletisim sirketindeki deneyim siireleri bakimindan, i¢ miisteri
iligkileri yonetimi Olgegindeki ortalama degerleri arasindaki Tukey HSD c¢oklu
karsilagtirma sonuglarina gore, 0-3 yil deneyime sahip olan ¢alisanlarin ortalama
degerlerinin 4-6 ve 7-10 yil deneyimi olan ¢alisanlardan fazla oldugunu ortaya
koymustur. Ayrica, 4-6, 7-10 ve 11-14 yi1l deneyime sahip olan ¢alisanlar, 15 yil ve
iizeri deneyime sahip calisanlardan daha diisiik ortalama bir degere sahip oldugu

saptanmustir.

Yapilan tiim analiz ve testler sonucunda ¢aligmanin hipotezlerine iliskin 6zet sunum

ise asagidaki tablodaki gibidir.
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Hipotez Hipotez
sonucu

H1: Orgiitsel iletisim boyutlar1 ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi Kabul

boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2: Bilgi paylasimi boyutlar1 ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi Kismen

boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

H3: Genel olarak orgiitsel iletisim ile i¢ miisteri iligkileri yonetimi Kabul

arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Genel olarak bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iligkileri yonetimi Kabul

arasinda anlamli bir iliski vardir.

H5: Orgiitsel iletisim boyutlari, i¢ miisteri iliskileri yonetimini Kismen

etkilemektedir. Kabul

H6: Genel olarak orgiitsel iletisim, i¢ miisteri iligkileri yonetimini Kabul

etkilemektedir.

H?7: Bilgi paylasimi boyutlari, i¢ miisteri iligkileri yonetimini Kismen

etkilemektedir. Kabul

HS8: Genel olarak bilgi paylasimi, i¢ miisteri iligkileri yonetimini Kabul

etkilemektedir.

H9: Orgiitsel iletisim alg1 diizeyi, calisanlarin sosyo-demografik Kabul

ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.

H10: Bilgi paylagimi diizeyi, ¢alisanlarin sosyo-demografik Kismen

Ozelliklerine gore farklilik gostermektedir. Kabul

H11: i¢ miisteri iliskileri yonetimi alg1 diizeyi, calisanlarin sosyo- Kabul

demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

4.2. Sonuc ve Oneriler

Bu calismanin sonuclari, orgiitsel iletisim ve bilgi paylagimi ile i¢ miisteri iliskileri

yonetimi arasindaki ilsiki dikkate alinarak degerlendirilmisitr. Yapilan analizler

sonucunda bu ii¢ kavram arasinda genel olarak pozitif bir iligkinin oldugu goriilmiistiir.

Bu iliskinin faydasi, Libya Posta, Telekomiinikasyon ve Enformasyon (LPTIC)

sirketinde i¢ miisteri iliskileri yonetiminin daha etkin hale gelmesini saglayarak hizmet
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kalitesinin artirilmasina yardimci olabilir. Ayn1 zamanda 6rgiit i¢i bilgi paylagimimnin
gelistirilmesi ve is siireglerine yansitilmasinda bir degisimin gerceklestirilmesine de
onemli katk1 yapacagi s6ylenebilir. Ciinkii gliniimiizde orgiitler, orgiit i¢i iletisim ve
bilgi paylasimi ile hizmet kalitelerini gelistirerek uluslararasi diizeyde stratejik ortaklik
ve rekabet avantajini elde etmektedirler. Tutar (2003), orgiitsel iletisimin, orgiitlerde
calisanlarin sahip olduklar1 bilginin, fikirlerin, duygularin, becerilerin, deneyimlerin,
vb. nin kisiden kisiye, isletmeden isletmeye, boliimden boliime aktarilmasinda itici bir
gii¢ oldugunu belirtmektedir. Bu kapsamda Barutcugil (2002)’da bilgi paylasimimda

iletisimin etkinligini artirmanin 6nemini vurgulamaktadir.

Calismada, i¢ miisteri iligkileri yonetiminin boyutlari, i¢ miisteri odakh kiiltiir, etkili
yonetim ve teknolojik yeterlilik veya teknoloji alt yapisi ile orgiitsel iletisimin alt
boyutlar1 iletisim iklimi, enformasyon akis1 ve saygi arasinda pozitif yonlii anlaml bir
iliskinin oldugu saptanmistir. Ozellikle 6rgiit ici iletsim iklimi ile i¢ miisteri odakli
kiiltiir arasinda yiiksek diizeyde bir iligkinin (r:,816) oldugu, benzer bir sekilde, iletisim
iklimi ile etkin yonetim arasinda da yiiksek diizeyde pozitif bir iliskinin (r:,894) oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuglar, Demirel (2008)’in i¢ miisteri iliskileri yonetiminde
calisanlarin tatmini lizerine yaptig1 ¢alismadaki sonuglar ile de ortlismektedir. S6z
konusu c¢aligmada iletisim ile i¢ miisteri odakl kiiltiir arasinda r: ,770 diizeyinde potif

bir ilisinin oldugu goriilmiistiir.

Calismada, orgiitsel iletisim boyutlarinin i¢ miisteri iligskileri yonetimine etkisini
incelemek igin, coklu dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Orgiitsel
iletisimin alt boyutlary; iletisim iklimi ve enformasyon akiginin i¢ miisteri iliskileri
yonetimini olumlu etkiledigi ve R? degerinin (.753) oldugu gériilmiistiir. Bu deger
bagimsiz degiskenler olarak kabul edilen iletisim iklimi ve enformasyon akisinin
bagimli degisken olan i¢ miisteri iliskileri yonetimini %75.3’iinii agikladig1 anlamina

gelmektedir.

Bilgi paylagimi boyutlar: ile i¢ miisteri iligkileri yonetimi boyutlar1 arasindaki iliski
degerlendirildiginde, bilgi paylasimmin alt boyutu ile i¢ miisteri odakh kiiltiir ve
toplant1 uygulamalar1 arasinda pozitif giiglii bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Diger

taraftan bilgi paylagim niyeti ile i¢ miisteri odakl kiiltiir arasinda ise negatif yonlii bir
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iliskinin oldugu belirlenmistir. Yapilan regresyon analizinde iletisimin i¢ miisteri
iligkileri yonetimini olumlu etkiledgi ve bilgi paylasim niyetinin ise olumsuz etkiledigi
goriilmiistiir. Bu nedenle bilgi paylagim niyetinin gelistirilmesi i¢in ge¢mis arastirma
sonuglarinda orgiitsel giliven, iletisim, bilgi sistemlerinin varlig1 ve entgresyonu, 6diil
sisteminin varlig1 ve kurumsal yapinin bilgi paylasimini destekleyici yapisinin iliskili

oldugu goriilmiistiir (Adel Ismail vd., 2007).

Calismada, katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore orgiitsel iletisim, bilgi
paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi alg1 diizeyinin farklilik gdsterip
gostermedigine iligkin t-testi ve ANOVA analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglara
gore orgilitsel iletisim alg1 diizeyi, calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore
farklilik gosterdigi, bilgi paylasimi diizeyi ise calisanlarin sosyo-demografik
ozelliklerine gore kismen farklilik gosterdigi belirlenmistir. Ayrica i¢ miisteri iliskileri
yonetimi alg1 diizeyi de ¢alisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Fen Lin (2007) bilgi paylasiminin cinsiyet, yas, kidem, is
pozisyonu ve etnik kdkene gore farklilik gdsterdigini ortaya koymustur. Ozellikle
bayanlarda bilgi paylasim diizeyinin erkeklere oranla daha yiliksek oldugu
goriilmiistiir. Fakat Mohd Bakhari Ismail ve Zawiyah Mohammed Yusof (2009),
demografik faktorlerin, cinsiyetin, yasm, egitim seviyesinin, i$ pozisyonunun ve
deneyim yilinin is yeri haricinde bilgi paylasim kalitesine 6nemli bir etkisi olmadigini

bulmustur. Calismanin bulgularma dayanarak asagidaki sonuglara ulasilmistir:

e Orgiitsel iletisim ve boyutlar1 ile i¢ miisteri iliskileri yonetimi ve boyutlar1
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir.

e Bilgi paylasimi ve boyutlar1 ile i¢c miisteri iliskileri yonetimi ve boyutlar
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu saptanmustir.

e Genel olarak orgiitsel iletisim ve bilgi paylasiminin i¢ miisteri iliskileri
yonetimini olumlu etkiledigi gériilmiistiir.

e Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢ miisteri iliskileri yonetimi algi
diizeyinin ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Ozellikle bu degiskenlere yonelik erkek ¢alisanlarin alg1 diizeylerinin ortalama

degerleri kadin ¢alisanlarina oranla daha yiiksek oldugu saptanmustir.
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e Orgiitsel iletisim, bilgi paylasimi ve i¢c miisteri iliskileri yonetiminin algi
diizeyi calisanlarin; yas, egitim diizeyi, calisma siireleri ve gorevlerine gore
onemli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. Ozellikle daha fazla ¢alisma
deneyime sahip olan calisanlarin alg1 diizeylerine iliskin ortalama degerleri
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Calisma sonuglar1 ve ilgili literatiir bir biitliin olarak degerlendirildiginde asagidaki

onerilerin dikkate alinmasinda yarar vardir:

e Orgiitlerin en dénemli varlig1 olan ¢alisanlarin i¢c miisteri kapsaminda ele
almmas1 ve gereken 6nemin verilmesi,

e Gilgcli bir orgiit ici iletisim alt yapisinin olusturulmasi ve i¢ miisteri
iligkileri yonetim siire¢lerine yansitilmasi,

e Elde edilen bilgilerin 6rgiit ici iliskilerin yonetilmesinde etkin kullanilmasi
icin orgiitsel iletisime gereken 6nemin verilmesi,

e Bilgi paylagim kiiltiiriiniin gelistirilmesi,

e Bilgi paylasimmma yonelik engellerin tespit edilmesi ve ortadan
kaldirilmasi,

e Ic miisteri odakli is tatmini, iletisim, etkin yonetim ve teknojik olanaklarimn
tyilestirilmesi,

e Ic miisteri kapsamina ydnetici-galisan ayrimi yapmadan tiim ¢alisanlarm
dahil edilmesi,

e Farkli is pozisyonlarindaki g¢alisanlar arasinda iletisim yoOntemlerinin
gelistirilmesi, Orgiitiin iletisim, bilgi paylasim ve i¢ miisteri iliskileri
yonetimi siirecini iyilestirmek,

e Ust yonetimin agik kapi politikas1 izleyerek, ¢ahganlarla daha fazla yiiz
yiize iletisim ve giivene dayali bir iliski kurarak c¢alisanlarin gelisimini
saglayarak i¢ miisterileri iliskileri yonetimine katki saglanmasi,

e Libya’da oOzellikle devlete ait sirketler veya ortak tesebbiislerde tiim
calisanlarin bilgi ve iletisime yonelik farkindalik seviyelerini artirmak i¢in
hizmet i¢i egitimlerin yaginlastiriimasi,

e Calisma  sonuclarmin  c¢alismanin  yapildigit  sektér  Ozelinde

degerlendirilmesi ve sonug¢larinin bu ¢ercevede dikkate alinmasi,
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Gelecekte bu kapsamda yapilacak calismalara farkl sektorlerin de dahil
edilerek sektorel karsilastirmalarin yapilmasi,

Calismalardan elde edilecek bulgularin degerlendirilerek ydnetim
stireclerinde degerlendirilmesi,

Libya’daki giivenlik kosullar1 nedeniyle telekomiinikasyon sirketlerinin
hizmetlerinin dogasimm1 ve kalitesini gelistirmeye yonelik ertelenen,
uluslararas1 sirketlerle entegre olma programlarinin ve planlarmin

uygulamaya konulmasi gibi oneriler ileri stiriilebilir.
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EK 1: ANKET IZIN BELGESI

LIBYA ILETISIM SIRKETI
SAYIN / MUSTAFA AGHEDR

En i¢ten selamdan sonra;

Tirkiye Cumhuriyeti Devletinde Doktora Derecesini almak igin bilimsel
aragtirmaya iligkin anket formun dagitilmasina onay verilmesine dair 6zel talebiniz..
Ve (Orgiitsel Iletisimin ve Bilgi Paylagiminin i¢ iliskiler idaresi Uzerindeki Etkisi)
konulu aragtirmamz yapmak iizere Libya’da Iletisim sektdriinii se¢mis olmanmz.. Bu
hususu egitim ile ilgili yetkili komisyona sunuldu. Komisyonun incelemesinden
sonra, anket formunun dagitimina onay ¢ikmustir. Bu kapsamda sirket s6z konusu
anket formunu sirket platformuna koyarak ¢ahsanlara tesmil edecektir. Sirket

yapilacak olan bu tez ¢aligmasinin bitimi ile bir niishasini girketin ¢alisma sahasinda

istifadeye sunacaktir.

Sizlere basarilar dileriz.

Yazinin Elektronik Niishasi / Trablus 20/07/2019

Libya iletigim Sirketi Organizasyon Miidiirii

O GELGE ARRPCA THRCE ASUNOAN | FOTOKOPRIEN TURKGE ANEBRE
ASUNA SADIX KALARAK TARAFRIDAN TERCUME EDILDKY BEYAN EDERIY

Yeminli Mitercim / Swomps
Abdiisselam R}@N 3({? €N
“w S ion O
5 8 ‘ .{f N
‘ 2dl

-
&
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The Libyan Telecom Company
Mr. Mustafa AGHEDR

Greeting...

... Referring to your request to approve the distribution of the questionnaire on scientific
research to obtain a doctorate degree in the state of Turkey and to your choice of the
telecommunications sector in Libya as a field for your study tagged "The effect of
organizational communication and knowledge exchange on the management of internal
relations” and after presenting it to the committee in charge of its study. We will inform you
of the approval to accept the distribution of the questionnaire. The company will put it on
the company's platform and circulate it to its employees, and to provide the company with a

copy of the thesis to be used in its field of work.

We wish you all the best.

Electronic copy / Tripoli on 7-20 2019

Executive Director of the Libyan Telecom Company

+ 1, the Sworn Official Translator, do hereby certify that the

©translation, which is done from Arabic to English is true :

' and comparable to its original. i
SWORN OFFICIAL TRANSLATOR
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EK 2: ANKET (Tiirkce)

Sayin Yonetici / Degerli Calisan;

Tiirkiye’de Kastamonu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Aanabilim Dalinda “Orgiitsel
Iletisim ve Bilgi Paylasiminin I¢ Miisteri Iliskileri Yonetimine Etkisi” baslikli bir doktora tezi
hazirlamaktayim. Bu ¢alismada, sizlerin konuyla ilgili goriis ve diislinceleri esas alinacaktir. Konuyla
yonelik beyan edeceginiz goriisleriniz isminize bagli olarak, kesinlikle {iglincii sahislara aktarilmayacak
ve bilimsel bir ¢aligmanin tamamlanmasinda kullanilacaktir. Bu nedenle, sorulara igtenlikle vereceginiz
cevaplar, arastrmanin saglikli ve kaliteli olmasini saglayacaktir. Anket formuna liitfen isminizi
yazmayiniz.

Arastirmaya sagladigimiz degerli katkilarimiz igin simdiden ¢ok tesekkiir ederim. Saygilarimla.

Boliim A: Asagidaki ifadeleri liitfen degerlendiriniz.

1 | Cinsiyetiniz (1)Kadin (2) Erkek
Medeni . A
2 Durumunuz (1)Evli (2) Bekar
3 |Yasiniz (1)25vedahaaz (2)26-35 (3)36-45 (4)46 ve Usti
(1 ) llkokul ( 2 ) Ortaokul ( 3 ) Lise
4 |Egitim durumunuz | (4)OnlLisans (5 Lisans (6) Yiksek Lisans (7)
Doktora
5 Goreviniz  (Litfen | ( 1 ) Isci ( 2 ) Personel ( 3 ) Denetici
belirtiniz) (4)Muidir  (5) Ust Diizey Yonetici
6 | Hizmet siireniz (1)0-3y  (2)4-6yil (3)7-10yil (4)11-14 wl (
5) 15 yil ve Ustu
7 Bu kurumdaki | (1) 0-3 yil (2)4-6yil (3)7-10yil  (4)11-14 il (
hizmet slreniz 5) 15 yil ve Ustu

Boliim B: Liitfen asagida yer alan Orgiitsel iletisim ilgili her bir ifadeyi; (1) Kesinlikle
Katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3) Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum; (4) Katiliyorum; (5)

Kesinlikle Katiltyorum 6lgegini kullanarak degerlendiriniz.

) 5 E =) E @ g
25| s |§ |5 |EE
o . Ez|F |E |2 |E2
Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz. z E E g = % =
M g K 2 | S | ¥ E
1 2 3 4 5
1 Isimin durumu hakkinda diizenli bilgi aliyorum
5 Sirketin politikalar1 ve hedefleri hakkinda diizenli
bilgi aliyorum
3 Kisisel ve kurumsal performans hakkinda diizenli
bilgi aliyorum
4 Is pozisyonumun gereksinimleri giincelleniyor ve
bana iletiliyor
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Kurulusumu etkileyen yasal kosullar hakkindaki

> bilgiler bana iletiliyor

6 Kurulusumun basarist ve basarisizligi hakkindaki
bilgiler bana iletiliyor

7 Yonetim, ¢cabalarimi ve ¢aligmalarimi fark ediyor

8 Yonetim, geri bildirimlerime deger veriyor ve onlari
ciddiye aliyor

9 Kurulusum dahilindeki iletisim saglikli ve verimlidir

10 Kurulusumdaki insanlar samimi ve miitevazi iletigim
kurarlar

11 Kurulug dahilindeki iletisim, ¢catismalar1 azaltiyor ve
yonetimin anlayigini gosteriyor

12 Bilgi, kurulusla smnirlt kalmiyor

13 Bilgi, kurulus dahilinde verimli bir sekilde
kullaniliyor

14 Bilgi, daha iyi kararlar verilmesi i¢in iist yonetime
serbestce aktariliyor

15 Bilgi, ¢oziim ve eylemler i¢in uzman departmanlara
aktariliyor

16 Kurulus dahilindeki resmi iletigsim etkin ve dogrudur

17 | Ekip iyeleriyle iletisimimim dogru ve akicidir

18 | Yonetim, ekibimin karsilastigi zorluklar1 anliyor

19 Kurulusumdaki iletisim, kritik sorunlart tespit
etmemis sagliyor

20 Amirim benim ve diger ekip iiyelerinin fikirlerine
aciktir

o1 Kurulus dahilindeki gayri resmi iletisim etkin ve
dogrudur

22 | Amirim ekip iiyelerini dinler ve onlarla ilgilenir

23 Gorev gerceklestirilmeden 6nce grup tartismalart
gerceklestirilir

o4 Ekip tyeleri arasinda tartismalar tesvik edilir ve
goriisler paylasilir

25 Kurulusum, bir aile olarak ¢alismay1 vurgular

26 | lletisim, grup iiyelerinin tamamina hitap eder

27 Talimatlar, amirin bilgisini yansitiyor

28 Onaylar, yonetimin bana saygisini gdsteriyor
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29

Yonetim gorilislerime, geri bildirimlerime ve
bilgilerime sayg1 duyuyor ve giiveniyor

30

Kurulusumdaki insanlar emir vermekten ¢ok yardim
teklif ediyor ve saygili bir dil kullaniyor

Béliim C: Liitfen asagida yer alan bilgi paylagimiyla ilgili her bir ifadeyi degerlendirirken; (1)

Kesinlikle Katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3) Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum; (4)

Katilryorum; (5) Kesinlikle Katiliyorum 6lgegini kullaniniz.

Asagidaki beyana katilma derecenizi, belirtilen 5
maddeli 6l¢ege gore derecelendiriniz

Kesinlikle
katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katihyorum

Kesinlikle
katihyorum

p—

o

98]

N

9}

Bilgilerimi goniillii olarak ve siklikla departman
igindeki ve disindaki g¢alisma arkadaslarimla
paylasiyorum ve tartisiyorum

Bilgilerimi ve faydali belgeleri baskalar1 talep
etsin veya etmesin serbestge paylasiyorum

Calisma arkadaslarim bilgilerini departman
igindeki ve disindaki c¢alisanlarla serbestce
paylasir ve tartigir

Bilgilerimi paylasmanin isimi tehdit
etmeyecegini  veya cabalarimin  itibarmi
azaltmayacagni diistiniiyorum

Bilgi paylagiminin kurulugumun basarisi i¢in ¢ok
6nemli oldugunu anlryorum

Diisiinceler ve fikirler, kurulusun veri tabaninda
belgelendirilmektedir

Kurumsal toplantilarda fikirler ve diisiinceler
ifade ve takdir edilmektedir

Beyin firtinas1 oturumlar1 yapilmakta ve
kurulusun iyeleri bunlara diizenli olarak
katilmaktadir

Ekip toplantilarinda sorun ¢ézme teknikleri
onerilmektedir

10

Ekip toplantilarinda sorulan sorular, bilgiye
sahip  diger ekip  iyeleri tarafindan
yanitlanmaktadir

11

Toplantilarda sorulan sorular diistinmeyi ve
tartismayi tesvik eden zekice sorulardir
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Diger iiyelerin yararlanmasi i¢in ekip iyeleri

12 arasinda basar1 Oykiileri paylasilmaktadir
13 Hatalar, ders almak i¢in tespit edilmektedir
14 Gorsel ve kisisel sunumlar, orgiitteki yaygin
uygulamalardir
Kidemli galisanlar az kidemli ¢aliganlara uzun
15 sire  rehberlik  etmekte,  deneyimlerini
paylasmaktadir
16 Isle ilgili sorunlar1 ¢ézmek icin kisisel ve giinliik
konusmalara zaman ayrilmaktadir
17 Giincellenen 6nemli kurumsal bilgiler, kisisel
goriismeler araciligiyla iletilmektedir
18 Heveslerin ve heyecanlarin paylasilmasi igin
kisisel goriismeler kullanilmaktadir
Diger ekip iiyelerinin risklerden ve sorunlardan
19 | kacinmasma yardimecr olmak i¢in giinlik ve
kisisel goriismeler kullanilmaktadir
Yenilik¢i ¢oziimler iiretmek igin profesyonel
20 toplulukla (diger kuruluslar da dahil) iletisim
kurulmaktadir
o1 Deneyimler profesyonel topluluk iyeleriyle
paylasilmaktadir
Bagarilar ve basarisiz deneyimler profesyonel
22 , .
topluluk iiyeleriyle paylasilmaktadir
Profesyonel  toplulugun  diger {iyeleriyle
23 | toplantilar araciliftyla daha iyi uygulamalar
tesvik edilmektedir
Yeni topluluk tiyelerinin kisisel gelisimi tesvik
24 . .
edilmektedir
Bilgi, e-posta listesi aracihigiyla diger topluluk
25 . .
iyeleriyle paylasilmaktadir
Fikirler ve diisiinceler, veri tabani araciligiyla
26 | diger  profesyonel topluluk  tyeleriyle

paylasilmaktadir
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Boliim D: Liitfen asagida yer alan I¢ Miisteri iliskileri Yénetimi ile ilgili her bir ifadeyi; (1) Kesinlikle
Katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3) Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum; (4) Katiliyorum; (5)

Kesinlikle Katiliyorum 6lgegini kullanarak degerlendiriniz.

) E E g g @ £
25| s S | £ | ZE
o . L 2| & £ |z |E2
Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz. 2 E E 8 = z2 =
X | g S | S | <3
| M
1 2 3 4 5
1 Yonetimin hedefleri ve eylemleri tutumludur
2 Yonetici, giinliik is operasyonlart anlamaktadir
Yonetici, tiim ekip iyeleri ve paydaslarla iletisim
3 o
ve iligki kurmaktadir
4 Yonetici, kurulusun hedeflerine ve amaglarina
ulasmak i¢in gereken teknik yetkinliklere sahiptir
Yonetici, ekibin vizyonunun, degerlerinin,
5 hedeflerinin ve eylemlerinin birbirine uymasini
saglamaktadir
Calisanlarmm  birbirlerine ~ disaridan  gelen
6 miisterilere davrandiklart gibi davranmalari tegvik
edilmektedir
7 Yoneticiler, mitkemmel I¢ destek ve hizmet
sunmakta drnek olarak liderlik etmektedir
8 Yénetim, I¢ ve harici miisteri hizmetlerinin
6nemini vurgulamaktadir
9 I¢ miisteri geri bildirimi ve hizmet kalitesi algist

yoneticiler tarafindan iletilip paylagilmaktadir

Kurulus, ¢alisanlarin ihtiya¢ duydugu tiim bilgiler
10 | ve verileri igeren kapsamli bir platform

sunmaktadir

11 Sirketin sisteminin sagladigi veriler ve bilgiler
giivenilir ve dogrudur

12 Etkili ¢alisma i¢in gereken yazilimlar ve araglar
temin edilmistir

13 Kullanim1 kolay bir gelistirme talep ve izleme
stireci uygulanmaktadir

14 Tiim kurulus tiyelerine rol ve sorumluluklari agik¢a

ileten bir teknik destek ekibi saglanmistir
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Tazminat ve  yardimlar, rollerinize ve

15 | sorumluluklariniza  yeterli  sekilde  karsilik
gelmektedir
16 Isyeri ortami gerilimden, stresten ve giivensizlikten
arindirilmigtir
17 Kurulusun politikalari tim kurulus iyelerine agik
bir sekilde iletilir
Tim kurulus iyelerine sik stk egitim  ve
18 ..
profesyonel gelisim firsatlart sunulur
Performansiniz diizenli olarak degerlendirilir ve
19 . R
size geri bildirimde bulunulur
20 Isinizde kendi yargmizi ve sorun ¢dzme
becerilerinizi ¢6zme firsatina sahipsiniz
21 Tanima programlari ve tesvikleri uygulanmakta ve
desteklenmektedir
55 Biiyiik inisiyatifler igin titiz proje yo6netim
standartlar1 ve teknikleri kullanilmaktadir
Farkli is birimleri arasinda isbirligi ve kaynak
23 . -
paylasimi tegvik edilir
Is birimlerinin karar verme amaciyla kendi
24 | bagimsiz verilerini ve bilgilerini liretmesi veya

kullanmasi tesvik edilmez

Anketimiz sona erdi. Vakit ayirdiginiz icin tesekkiir ederim.
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EK 3: ANKET (ingilizce)

A Questionnaire on the Relationship and Effect between Knowledge Sharing,

Dear Sir/ Madam

Organizational Communication and Internal Customer Relationship

Management.

As part of a PhD research at Kastamonu University, Turkey, we are studying the relationship and

effect between organizational communication, knowledge sharing and organizational communication

at Telecommunications companies in Libya. We would like to take a few minutes of your time to

answer the following survey to the best of your knowledge in order to obtain the most accurate and

reliable results based on your experience and knowledge. This questionnaire is estimated to take 15

to 20 minutes.

We appreciate your time and effort.

Best regards,

Part A: Personal Information and Demographics

1 Gender: (1) Male (2 ) Female
2| e Caigmen (1) Less than 25 years ( 2 ) 26-35 (3 ) 36-45 (4 ) 46 years
and more
(1) Primary school ( 2 ) Middle school
3 ) Secondary school 4 ) High school
3 Education Level (3) Y ) Hig
(5 ) Bechelor degree ( 6 ) Masters (7 ) Phd.
. (1) Worker 2) Staff 3) Supervisor
e (4)Manager (5) Top Management
5 Total  Years of|[(1)0-3yil (2)4-6 yil (3)7-10yil  (4)11-
Experience 14 yil ('5) 15 years and more
Years of experience
6 in the Libyan (1)0-3yil (2)4-6y1l (3)7-10yil  (4)11-
communication 14 yil (5) 15 years and more
companies
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%]
g
St |E s | ¥
Kindly rate the following statement according to your § oy %‘J *5 5 'E'%n
. 3 ] -
agreement with them based on the presented 5-point scale. | & 5 | A& 4 < g
7
1 2 4 5
1 I receive regular information about my work
progress.
> I receive regular information about the company’s
policies and goals.
3 I receive regular information about my personal and
organizational performance.
4 The requirements of my job position are updated and
communicated with me.
5 Information about government actions affecting my
organization is communicated with me
6 Information about the success and the failure of my
organization is communicated with me.
7 The management recognizes my efforts and work.
8 My feedback is valued by the management and taken
seriously.
9 Communication within my organization is healthy
and productive.
10 Personnel in my organization communicate with
sincerity and humbleness.
Communication within the organization reduces
11 conflicts and shows the understanding of the
management.
12 | Information inside the organization is not restricted.
13 Information is wused efficiently within the
organization.
14 Information is passed freely to the top management
for better decision-making.
15 Information is passed to specialized departments for
solutions and actions.
16 Formal communication within the organization is
active and accurate.
17 Communication with my team members is accurate

and free-flowing.
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The management understands the challenges faced

18
by my team.

19 Communication in my organization allows me to
identify critical issues.

20 My supervisor is open for my ideas and other team
members ‘ideas.

1 Informal communication within the organization is
active and accurate.

50 My supervisor listens and pays attention to the team
members.

23 Group discussions are performed prior to task
execution.

4 Discussions between team members are encouraged
and views are shared.

25 My organization emphasizes on working as a family.

26 Communication is addressed to all group members.

07 Instructions reflect supervisor’s knowledge and
experience.

o8 Acknowledgement shows management’s respect to
me.

29 The management respects and trusts my views,
feedback and knowledge.

30 Personal in my organization offer help more than

given orders and use respectful language.

Part C: Knowledge Sharing

Kindly rate the following statements according to your
agreement with them based on the presented 5-point scale.

=28 8 |3 2
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1 2 3 4 5

I share my knowledge and discuss it with my

1 colleagues inside and outside my department
voluntarily and frequently.

> I share my knowledge and useful documents
freely with or without the request from others.
My colleagues share knowledge and discuss it

8 freely inside and outside of our department

within the organization.
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I think that sharing my knowledge will not

4 . :
threaten my employment or get me discredited of
my effort.

5 I'understand that knowledge sharing is critical for
the success of my organization.

6 Thoughts and ideas are documented into the
database of the organization.

7 Ideas and thoughts are expressed and appreciated
in organizational meetings.

Brainstorming sessions are conducted, and

8 organization members attend them on a regular
basis.

9 Problem-solving techniques are suggested in
team meetings.

10 Questions raised in team meetings are answered
by other team members who have the knowledge.

11 Questions asked in meetings are intelligent and
simulate thinking and discussions.

12 Success stories are shared between team
members for the benefit of other members.

13 Mistakes are identified for lessons learned.

14 Visual and personal presentations is a common
practice in the organization.

15 Senior employees train junior employees for a
long-term period and share their experience.

16 Time is given for personal and casual
conversations to solve work-related problems.

17 Updated important organizational information is
communicated through personal conversations.

18 Personal conversations are used to share passions
and excitement .

Use causal and personal conversations to help

19 L .
other team members to avoid risks and issues.
Communicating is made with professional

20 community(including other organizations) to
create innovative solutions.

o1 Experiences are shared with professional
community members and other companies .

00 Successes and failure experiences are shared

with the professional community members.
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Better practice is encouraged through meeting

23 with other members of the professional
community.

24 Personal development is encouraged of new
community members.

25 Information is shared with other community
members through an email list.
Ideas and thoughts are shared with other

26 professional community members through a

database.

Part D: Internal Customer Relationship Management

D
e
=8| 2 |F | g | ¥
Kindly rate the following statements according to your 25 ED g o s
agreement with them based on the presented 5-point § _g @ 2 é” s
scale. ©nT | A e
-
7
1 2 3 4 5
1 Management’s objectives and actions are
consistent.
> My manager understands the daily business
operations.
My manager builds communication and
3 relationship with all team members and
stakeholders.
My manager has the technical competencies
4 needed to achieve the organization’s objectives and

goals.

My manager aligns the team’s vision, values, goals
5 and actions.

Employees are encouraged to treat each other like
6 they treat the company’s customers.

Managers lead as an example in exhibiting
excellent internal support and service.

The management emphasizes on the importance of
serving internal and external customers.

Internal customers’ feedback and perception of
9 service quality is communicated and shared by
managers.
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The organization provides a comprehensive

10 | platform and data with all information needed by
the employees.

11 The data and information provided by the
company’s system are reliable and accurate.

12 Needed software and tools are provided for an
efficient operation.

13 A system for request and track enhancements is
implemented and easy to use.

A technical support team is provided with clear

14 | roles and responsibilities communicated to all
organization members.

Compensation and benefits are adequately

15 | corresponding to your roles and responsibilities.

16 Working environment is free of tension, stress and
insecurity.

17 The policies of the organization are clearly shared
with all organization’s members.

Opportunities for training and professional

18 | development are frequently offered for all
members of the organization.

Your performance is regularly evaluated, and

19 .
feedback is given to you.

You have the opportunity to use your judgement

20 . g
and problem-solving skills in your work.

1 Recognition programs and incentives are
implemented and supported.

0o Rigorous project management standards and
techniques are used for major projects.
Collaboration and resource sharing are encouraged

23 . .
between different units .

Departments and units are discouraged from

24 creating or using their own independent data and

information for decision-making.
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