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SAGLIK KURUMLARINDA YONETICI VE DIGER SAGLIK PERSONELI
ARASINDAKI ILETiSIM SORUNLARI
(TIRE DEVLET HASTANESINDE BiR UYGULAMA)

Yoneticiler ve saglik personelinin saglikli iletisim kurmasi, karsilikli
birbirlerini anlayabilmeleri, saglik hizmetinin kaliteli bir sekilde siirdiirilmesi
acisindan onemlidir. Bu c¢aligmanin genel amaci, saglik kurumlarinda goérev yapan
yonetici ve diger saglik personeli arasindaki iletisim sorunlarinin ¢esitli demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gdstermediginin tespit edilmesidir. Bu ¢aligmada
ele alinan orgiitsel iletisim, saglik kurum ve kuruluslarinin yonetiminde, personel
arasinda, kurumsal kiiltiir icinde gelisen iletisimi kapsamaktadir. Bu amag

dogrultusunda bir alan arastirmasi planlanmis ve uygulanmustir.

Veri toplama araglart ile elde edilen verilerin analizi SPSS 15 paket programi
kullanilarak gerceklestirilmis, frekans ve yiizde tanimlayici, aritmetik ortalama ve
standart sapma istatistiklerinden, ayrica Kruskal-Wallis H ve Mann-Whitney U
karsilastirmali analiz tekniklerinden faydalanilmistir. Arastirma sonucunda 8
varsayimdan 4’1 dogrulanmig, 4’i ise dogrulanmamistir. Bu dogrultuda; saglik
kurumlarinda gdrev yapan yonetici ve diger personelin iletisim sorunlart algisi
cinsiyet, tecriibe, egitim durumu ve iletisim konulu egitim alip-almama durumuna
gore farklilik gostermemektedir. Yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki
iletisim sorunlarina yonelik algilar; yasa, meslege, statiiye ve kurumda g¢alisma
stiresine gore farklilik gostermektedir. Yapilan veri analizlerine goére anket
katilimcilarinin  yas ortalamalar1 arttikca iletisim sorunlarina yonelik algilar

azalmaktadir. Kurum ¢alisanlarinin statiisiine gore (yonetici-diger ¢alisanlar) iletisim



sorunlart algisi farklilik gostermektedir. Yoneticilerin 6l¢ek puanlart diger ¢alisanlara
gore daha yiksektir. Yani yoneticiler, diger ¢alisanlarin sorun olarak
degerlendirdiklerini ayni sekilde géormemektedir. Farkli meslek gruplarinin algisi
yapilan is, ¢alisma arkadaslar1 ve yoneticilerin farkliligi gibi nedenlerinde etkisiyle
degisiklik gostermektedir. Ayni kurumda ¢alisma siiresi arttikga iletisim sorunlarina

yonelik alg1 azalmaktadir. Bu durum yas degiskeniyle de iliskilidir.
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ABSTRACT

COMMUNICATION PROBLEMS BETWEEN ADMINISTRATOR AND
OTHER HEALTH CARE PERSONNEL IN HEALTCARE INSTITUTIONS A
PRACTICE IN TiRE PUBLIC HOSPITAL

The administrators and of health care personnel can understand each other
mutually to establish healthy communication in a manner to maintain the high
quality of health services is important. The overall aim of this study is to determine
whether the communication problems between administrator and health care
personnel vary in accordance with various demographic charecteristics. In this study
discussed the management of organizational communication, health institutions and
organizations include developing communication among staff in the corporate

culture. For this purpose, a field mission has been planned and applied.

Analyses of information obtained by the data acquisition tools carried out
using SPSS 15 software package and percentage and frequency descriptors,
arithmetic mean, standard deviation have been utilized along with Kruskal-Wallis H
and Mann-Whitney comparative analysis techniques. As a result of research 4
hypothesis out of 8 have been verified while other 4 have not. In this respect,
communication problems between administrator and other health care personnel does
not vary in accordance with gender, experience, level of education and receiving a
training on communication. Communication problems between administrator and
other health care personnel varies according to age, profession, position and
employment period in the institution. Based on the analysis performed, scale score



decreases as the average age of survey participants increases. Communication issue
(between administrator-other personnel) varies by the position of the institution
employees. Administrators have higher scale score than other employees. Which
means, some cases considered as problems by other personnel aren’t seen as problem
by administrators. Different occupational groups causes variation due to differences
of the work performed, colleagues, and having different administrators. Also, as the
employment period increases, the perception of communication problems decreases.

This case is also related with the age variety.
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GIRIS

Calisma Konusunun Seg¢imi: iletisim, kisi veya kurumlarin etkilesimde
bulunmak i¢in kullandiklar1 bir ara¢ ve en az iki birimin birbirlerine iliskin mesaj
aligverisi olarak tanimlanmaktadir. Ayrica iletisim, duygu ve diisiincelerin aktarilma
stirecidir. Amag, bilgi aligverisi yaparak, kisilerin tutum ve davraniglarinin

etkilenmesini saglamaktir.

Toplum i¢inde yasayan her birey, yasamini devam ettirebilmek ve
ihtiyaclarim1  karsilamak icin diger insanlarla iletisim kurmak zorundadir. Bu
mecburiyet insanlarin toplum olarak bir araya gelmelerine ve daha sonra da toplum
icinde ihtiyaglarina gore farkli kurumlar olusturmalarina neden olmustur. Sosyal bir
varlik olan her insan, sorunlarmi ¢ozebilmek ve gereksinimlerini gidermek icin
birgok birey ve kurumla is birligi yapmak zorundadir. S6z konusu isbirligi yasamin
her alaninda oldugu gibi calisma alaninda da agirlikli bir ihtiyactir. insan, yalniz
basma yapamayacagl pek cok isi bir baskasi ile gerceklestirmektedir. Iletisim
becerileri, iste bu noktada devreye girmekte ve 6ziinde sosyal bir varlik olan insan

gruba dahil etmektedir.

Insanlarin bir araya gelmeleri ile olusan ve ortak bir ama¢ igin calisan
orgiitlerde de iletisim &nemli bir kavramdir. Orgiitii olusturan unsurlarin
koordinasyonu iletisim vasitasiyla gergeklesir. Orgiitleri, yalnizca teknolojik aletleri
ya da makineleri kullanma boyutlariyla degerlendirmek dogru degildir. Insan,
hayatin her alaninda oldugu gibi her tiirlii orgiitte de planlama, koordinasyon,
yonlendirme ve degerlendirme boyutlarindaki temel unsurdur. Dolayisiyla, her ne

kadar teknolojik ilerleme yasanirsa yagansin bir orgiitte en etkili unsur insandir.

21. ylizyilda ¢aligma hayat1 gittik¢e zorlasan, tiim paydaslarini yoran bir ¢ark
halini almigtir. Saglik kurumlar1 ise, bu ¢arkin en zorlu kisminda yer almaktadir.
Insanin dogasinda var olan yasama arzusu, zamanla daha iyi sartlarda yasama
tutkusuna doniismiistiir. Birey, bedenen ve ruhen saglikli olmay1 kaliteli yasamin
birincil kosulu olarak gérmekte, dolayisiyla saglik kurumlarindan mevcut kosullarin
tizerinde beklentilerde bulunmaktadir. Yogun is temposu, mesleki sorumlulugun

agirligi gibi kosullar saglik ¢alisanlarinin tlizerinde biiyiik bir baski olusturmaktadir.



Hastalar, hasta yakinlari, is arkadaslari ve yoneticilerin farkli istek ve beklentileri pek
cok saglik personelinde tiikenmislik yasanmasma sebep olmaktadir. Oysa saglik
kurumlari; en azindan g¢alisanlar bazinda ele alindiginda iletisimsel sikintilarin son
buldugu ortamlar haline getirilebilseler daha mutlu, ne yapacagini ve kendisinden ne

istenildigini bilen personelle daha verimli ¢alisabilirler.

Orgiit i¢inde kurulan saglikli bir iletisim sistemi; programli bir calisma, is
disiplini, isbirligi gibi giidiileyici ogeleri saglarken ayni1 zamanda bireylerin
psikolojik gereksinimlerini gidermeyi, davraniglarin1 yonlendirmeyi, saptanan
amaglarin gerceklestirilecegine inandirmayr ve is gorenleri belirlenen amagclara
stirekli olarak motive etmeyi de saglar. Saglik kurumlarinda gérev yapan personel
ister doktor, ister hemsire, ister hastabakici olsun en temel gorevi insanlara yardim
etmektir. Bu kadar insani bir gorev iistlenmis olan saglik personelinin kendi i¢inde

iletigsim sorunlar1 yasamasi olduk¢a vahimdir.

Pek c¢ok arastirmada etkili iletisim becerilerine sahip yoneticilerin
kurumlarinda basarinin daha yiiksek oldugu, calisanlarin daha mutlu olduklari,
calisanlar arasindaki etkilesiminde daha sicak ve samimi oldugu tespit edilmistir.
Saglik kurumlar1 insanlarin, 6zellikle hastaliklarindan kaynaklanan bagimliliklarinin
yiiksek oldugu miiesseselerdir. Dolayisiyla calisanlarin koordine olmalari, gorev
dagiliminin dogru yapilmis olmasi, gorev ve sorumluluklarinin bilincinde
calisanlarin varlig1 pek ¢ok durumda miidahaleyi ve memnuniyeti arttirici nitelikte
sonuglar alinmasina yardimci olabilir. Yonetici ve diger ¢alisanlarin aralarinda ayrim
yapilmamasi, iltimas gecilmemesi, calisma arkadaslariin diglanmamasi, ekip
ruhunun olusturulmast ve gelistirilmesi i¢in ¢aba sarf edilmesi ilk etapta

yapilabilecek uygulamalardir.

Bu caligmada, orgiit ici iletisim baglaminda saglik kurumlarinda yoneticiler
ve diger personel agisindan yasananlarin analiz edilmesi ve mevcut sorunlarin ortaya
cikartilarak konu ile ilgili farkindalik yaratilmasi hedeflenmektedir. Nitekim baska
kurumlarda iletisim sorunlar ile ilgili benzer ¢alismalar mevcutken, yapilan alan
taramasinda saglik kurumlarinda yonetici ve diger personelin iletisim sorunlarma

yonelik herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle ¢alisma konusu “Saglik



Kurumlarinda Yénetici ve Diger Saglik Personeli Arasindaki Iletisim Sorunlar1”

olarak belirlenmistir.

Calismanin Amaci: Bu c¢alismanin amaci saglik kurumlarinda calisan
yonetici ve diger personelin iletisim sorunlarinin sosyo-demografik 6zellikler
acisindan farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesidir. Yani yonetici ve diger
saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarma yonelik alginin cinsiyete, yasa,
meslege, statiiye, meslekteki ve kurumdaki ¢alisma yilina, egitime ve daha once
iletisim ile ilgili egitim alma durumuna gore farklilik gosterip gostermediginin tespit
edilmesi amaglanmistir. Ayrica bu galigmada iletisim sorunlarinin ¢éziimiine yonelik
Oneriler sunulmast amaglanmistir. Bu calismada saglik kurumlarinda calisan
personelin yasadigi iletisim sorunlarinin nedenlerini tespit etmek ve bu konuda

farkindalik uyandirmak amaclanmistir.

Calismanin Onemi: Saglik kurumlarinda calisanlarin vermis olduklar
hizmetin kalitesinde, birim i¢inde ve birimler arasindaki koordinasyonun da, orgiitiin
vizyon ve misyonunun tam anlamiyla gergeklesmesinde Orgiitsel iletisimin etkisini
ortaya koymak gerekmektedir. Bu kapsamda; orgiit calisanlarinin  Orgiitsel
iletisimlerinde onlar1 neyin motive ettigini ya da nelerin etkin iletisimi
gerceklestirmelerine  engel oldugunu, etkin iletisimin  Orgiit calisanlarinin
performanslarina etkisini, orgiit i¢i organizasyondaki kriterleri ile doniisiimlerini
gozlemlemek ve incelemek gerekmektedir. Giinlimiizde saglik sektoriinde de
uygulanmaya baglanan toplam kalite sistemi yonetimi Orgilit performansina
dolayisiyla oOrgiit i¢i iletisim performansina etki etmektedir. Buradan hareketle
caligmanin iletisim sorunlarinin degerlendirilmesi ve ¢oziim Onerileri gelistirilmesi

acisindan faydali olacag: diisiiniilmektedir.

Calismanin Plani: Yapilan literatiir taramasinda saglik kurumlar ve saglik
calisanlar1 ile ilgili benzer bir c¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle yapilan
arastirma, Tire Devlet Hastanesi Ornekleminden yola ¢ikilarak tim saglik
kurumlarinda yonetici ile diger saglik personeli arasinda yasanan iletisimsel sorunlari
ele alarak, saglik personelinin sorun algisinin, ilgili demografik degiskenlerin,

yonetici-personel iliskisinin boyutlarini gézler oniine sermektedir.



Calisma ¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde; orgiit ve yonetim
kavramlarinin tanimina ve kuramsal gelisimine yer verilirken yonetim siireclerine de
deginilmistir. Calismanin ilk boliimiinde Orgiit ve yonetim kavramlarinin ele
alinmasindaki temel amag¢, kurumun temel politikalarin1 belirleyen yoneticilerin

kurumsal kimliklerinin daha iyi anlasilmasini saglamaktir.

Ikinci boliimde, iletisim kavrami ele alinmustir. Iletisimin tanimi, &geleri,
tiirleri, iletisim siireci, Orgiitlerde iletisimin yeri ve Onemi ile Ozelde saglik
kurumlarinda iletisimin gerekliligi irdelenmistir. Uciincii ve son boliimde ise;
arastirmanin yontemi, evren ve orneklemi, veri toplama araglari, verilerin toplanmasi
ve analizi siiregleri ile elde edilen bulgulara yer verilmistir. Sonu¢ kisminda,
verilerin analizi ve varsayimlarin dogrulanma durumuna deginilirken, aragtirmacilara

Onerilerde bulunularak ¢alisma sonlandirilmistir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi: Arastirmanin evrenini Tire Devlet
Hastanesinde gorev yapmakta olan saglik personeli olusturmaktadir. Hastanede
orneklem yapilmayip tamsayim yapilmistir. Uygulama Tire Devlet Hastanesinde
calisgan 316 personele yapilmistir. Uygulamada yer alan saglik personelinde 26
tanesi veri toplama donemi igerisinde izinli veya gorevlendirme nedeniyle isyerinde
olmamasi, 4 tanesinin raporlu olmasi, nedeniyle 286 kisiye anket dagitilmis, 49
personelin arastirmaya katilmak istememesi nedeniyle toplam 237 saglik personeli

arastirmaya katilmistir. Anketlerin geri doniis oran1 da % 82 olarak hesaplanmistir.

Kullanillan Metod ve Teknikler: Arastirmada alan arastirmasi 6zelligi
tagimaktadir. Bu dogrultuda arastirmada birincil veri toplanmaya calisilmis ve bu
amagla veri toplama araci olarak anket secilmistir. Alan arastirmasinda kullanilan
anket formu iki bolimden olusmaktadir.  Anket formunun ilk bdliimiinde
katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi ve bu 6zelliklere gore iletisim
sorunlarinin incelenmesi amaciyla anket formunda 8 demografik ve kategorik soru

yer almaktadir.

Anket formunun ikinci boliimiinde ise saglik kuruluslarinda yonetici ve diger

saglik personeli arasindaki iletisim sorunlarinin belirlenmesi amaciyla sorulmus 25



adet Likert dlgekte hazirlanmis soru yer almaktadir. Olgekte yer alan ifadeler 1-higbir
zaman, 5-herzaman araliginda Olciilmistiir. Calismada kullanilan 6lgek, Ersoy1
tarafindan kullanilan Olgegin saglik c¢alisanlarina uyarlanarak ve pilot c¢alisma
sonucunda elde edilen bilgilerin arastirmaci tarafindan degerlendirilmesi sonucunda

eklenen sorularin birlesiminden olusmaktadir.

Betimsel / tarama modeli kullanilarak gerceklestirilen aragtirmada mevcut bir
durumun objektif sekilde ortaya konmasi, durumun oldugu gibi tanimlanmasi sz
konusudur. Bu ¢alismada da; 6rneklemi olusturan arastirma katilimcilarinin anket ve
Olcek sorularina verdikleri yanitlar objektif olarak analiz edilmistir. Katilimcilarin
demografik dagilimlar frekans analizleriyle; varsayimlarin gegerliligi ise Mann-

Whitney U ve Kruskal-Wallis H testleri ile stnanmustir.

Istatistiksel testler "HO: Degiskenin dagilimi normaldir" "H1:Degiskenin
dagilimi normal degildir." varsayimlarini n birimlik 6rnek veriler araciligr ile test
etmektedir. Test sonucunda degiskenin dagilimmin normal dagilima uygun oldugu
kabul edilir ise (HO kabul) parametrik testler uygulanir. Normal dagilima uygun
olmadig1 (HO red) sonucuna varilir ise verilere parametrik testler uygulanmaz. Bu
durumda veriler uygun parametrik olmayan alternatif bir test ile test edilir.? Verilerin

normal dagilima uygunlugu Shapiro-Wilk W testi ile analiz edilmistir.

Shapiro-Wilk W Testi: Shapiro-Wilk W testi Shapiro ve Wilk tarafindan
1965'te gelistirilmis normallik testleri iginde en giiglii testlerden biridir. Normal
dagilim gosteren toplumdan rasgele secilen n birimlik Xi gozlemlerinin normallik
testt W test istatistigi ile test edilir’. Test sonucuna gore 25 sorudan elde edilen
verilerin tamaminin normal dagilima uygun olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle

varsayimlarin gecerliliginin testinde parametrik olmayan testler kullanilmigtir.

Bagimsiz Gruplar Mann-Whitney U Testi: Bagimsiz iki grubun nicel bir

degisken agisindan karsilastirilmasinda kullanilan test teknigidir. S6z konusu testin

1'S. Ersoy, ilkégretim Okullarinda Yonetici ve Ogretmenler Arasindaki iletisim Sorunlari, Yiiziincii
Y1l Universitesi, SBE, YYLT, Van, 2006, s.55

2 K. Ozdamar, Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi 1, Istanbul, 2004, s.289

® Ozdamar, 5.292



uygulanabilmesi igin gruplardan herhangi birinin ya da ikisinin normal dagilim

- .4
varsayimini saglamamasi gerekir.

Kruskal-Wallis H Testi: Bagimsiz k grubun (k>2) nicel bir degisken
acisindan karsilastirilmasinda  kullanilan test teknigidir. S6z konusu testin
uygulanabilmesi igin gruplardan herhangi birinin ya da ikisinin normal dagilim

< .5
varsayimini saglamamasi gerekir.

Parametrik olmayan testlerde sira ortalamasi degeri hesaplanmaktadir. Bu
degerin hesaplanmasinda her bir deger kiigiikten biliyiige siralanir ve ardindan
gruplarin sira degerlerinin ortalamasi alinir. Sira ortalamasi parametrik olmayan
testlerde biyiiklik kiiciiklik karsilagtirmasinin  yapilmasinda kullanilir.  Sira
ortalamasi biiyiik olan bir grubun degerleri de daha biiylik demektir.

Karsilasilan Zorluklar ve Simirlamalar: Anket formu hazirlandiktan sonra
20 saglik personeline pilot (6n test) uygulama yapilarak ankette yer alan ifadelerin
anlasilabilirligi Olcililmiistiir. Ankete katilanlarin goriisleri dogrultusunda bazi

ifadelerde degisiklikler yapilarak anketin anlasilmasi kolaylastirilmaya calisilmistir.

Bu arastirma; 01.09.2013-31.10.2013 tarihleri arasinda Tire Devlet
Hastanesi’'nde gorev yapan 237 saglik calisaniyla, Kullanilan dlgeklerin 6lgtiigii
niteliklerle, anket katilimcilarinin Kisisel Bilgi Formu ve Yonetici ve Diger Saglik
Calisanlar1 Arasindaki lletisim Sorunlar1 Olgegi’ne verdikleri yamitlarla smirh
tutulmustur. Zaman ve maliyet kisiti nedeniyle arastirma tek bir hastane de
yiritilmistir. Ayrica veri toplamada gerekli etik kurul izinlerinin alinmasinda
cesitli zorluklarla karsilasilmistir. Bu nedenle calisma planinda zaman zaman

degisiklikler yapilmas1 gerekmistir.

Calismanmin  Varsaymmlari: Arastirma tarama tiirlinde, tanimsal bir
aragtirmadir. “Tarama modelleri ge¢miste ya da halen var olan bir durumu var
oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklasimlaridir. Arastirmaya konu

olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullar1 icinde ve oldugu gibi tanimlamaya

“A.E. Gegez, Pazarlama Arastirmalari, Istanbul, 2010, 5.297
® Gegez, 5.313



calisilir. Onlari, herhangi bir sekilde degistirme, etkileme ¢abas1 gosterilmez. Onemli
olan arastirma konusunu uygun bir bigimde gozleyip belirleyebilmektir.”®. Yapilan

bu arastirma, tarama modellerinden genel tarama modeli sinifindandir.

Saglik kurumlarinda yonetici ve diger saglik personeli arasindaki iletisim
stireci igerisinde karsilasilabilecek olasi durumlar 6l¢ek maddeleri ile somut hale
getirilmistir. Olgek maddelerindeki durumlarin kisisel bilgi formundaki bagimsiz
degiskenlere (cinsiyet, yas, statii, meslek, meslekte ¢alisma siiresi, ayn1 kurumda
caligma siiresi, egitim ve iletisimle ilgili egitim almig olma durumu) goére farklilik
gosterip gostermedigi test edilmistir. Bu yoniiyle aragtirma nicel nitelikte bir ¢alisma

olma 6zelligi gdstermektedir.

Bu c¢alisma da 6n kabul olarak arastirmada kullanilan kisisel bilgi formu ve
Olcek istenen verileri elde edecek niteliktedir. Arastirma katilimcilarinin hig¢ birinin
caligmaya katilimi engelleyici fiziksel ya da ruhsal bir problemi yoktur. Orneklemi
olusturan saglik ¢alisanlar1 Olcek ve anket sorularim1i dogru olarak anlamis,
samimiyetle ve yansiz olarak yanitlamiglardir. Bu c¢alismada gecgerliligi sinanmak

izere ¢esitli varsayimlar olusturulmustur:

e Yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi
kadinlarda erkeklere gore daha ytiksektir.

e Yonetici ve diger saglik ¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik
alg1 yas arttik¢a artmaktadir.

e Yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi
laboratuvar teknisyenlerinde diger saglik caliganlarina gére daha fazladir.

e Yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi
hastanedeki yoneticilere gore diger saglik personelinde daha fazladir.

e Yonetici ve diger saglik calisanlar arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi

meslekte ¢aligma yil1 arttik¢a artmaktadir.

® N. Karasar, Bilimsel Arastirma Yontemi: Kavramlar, Ilkeler, Teknikler, Ankara, 2005,
s.77



Yonetici ve diger saglik ¢alisanlari arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi
kurumdaki ¢aligma y1l1 arttik¢a artmaktadir.

Yonetici ve diger saglik ¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi
egitim diizeyi arttik¢a artmaktadir.

Yonetici ve diger saglik ¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi

iletisimle ilgili daha 6nce egitim alanlarda almayanlara gore daha fazladir.



BIiRINCi BOLUM
ORGUT KAVRAMI, YONETIM VE SAGLIK KURUMLARINDA YONETIM

Calismanin bu boliimiinde; yonetim kavrami agiklanarak, yonetimin 6nemi
ele alinmustir. Ayrica, yonetim kavraminin tarihsel gelisimi, temel siiregleri ve
ilkeleri incelenerek, saglik kurumlarinda yonetimin ve temel yonetim siireglerinin
onemine deginilmistir. Bununla birlikte, bu bdlimde, yonetim konusuna gegmeden
Once oOrglt kavrami ele aliarak ve oOrgiit kavrami ile ilgili tanimlamalara yer

verilmistir.
1. Orgiit Kavram

Insanin sosyal bir varlik olmas1 onun toplum i¢indeki konumuyla ilgilidir ve
insanlar sosyal faaliyetlerini bir toplumsal igboliimii ve kiigiik gruplar halinde
gerceklestirmektedirler. Boylece, toplum icindeki insanlar cesitli oOrglitlerde yer
almaktadirlar. Buradaki amag, bireylerin tek baslarina elde edemeyecekleri kisisel ve
kurumsal ihtiyaclarini gii¢ birligi olusturarak elde etmektir.” Orgiitler de amaglarina,
insanlar tarafindan gergeklestirilen eylemlerle ulasabilmektedir ve bu nedenle
orgiitler insanlarm varligi ile anlamlidir. Orgiitii olusturan insanlarin ise kisisel
anlayiglari, amaglart ve degerleri de oOrgiitiin isleyisini etkilemekte veya orgiitiin
mevcut isleyisinden etkilenebilmekte, bu da orgiitii diger bir orgiitten ayiran bir

unsur olmaktadir.®

Orgiit kavramu, literatiirde “organizasyon”, “teskilat” gibi kelimelerle de ifade
edilmektedir. Orgiit kavram cesitli bilim dallar1 agisindan ele alinmis (ekonomi,
psikoloji, antropoloji gibi) ve degisik tanimlamalar yapilmistir. Orgiit kavramiyla

ilgili baz1 tanmimlar asagida 6zetlenmektedir:

0. Giilliioglu, Orgiitsel iletisim-iletisim Doyumu ve Kurumsal Baghlik, Konya, 2011, 5.17

8 E. Kurag, Orgiitsel Iletisimin Orgiitsel Baglilik Algilamas1 Uzerindeki Etkileri ve Bir Aragtirma,
Pamukkale Universitesi (PAU), Sosyal Bilimler Enstitiisii (SBE), Yayinlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi (YYLT), Denizli, 2012, s.34



e “Orgiit, bir isletmede bulunan isler, mevkiler, ¢calisanlar ve arasindaki iletisim
ve otoriteyi gosteren bir yapidir, teknik ve sosyal faktorlerle ilgili bir

diizenlemedir®.

e “Bagyigit’in (2006) aktardigina gore, iki veya daha fazla insanin, saptamis
olduklar1 ortak amaglara ulagma yolunda, gerek kendi ¢abalarini, gerek arag
ve geregleri belli bir diizenlestirme siirecinden gecirdikten sonra, meydana

getirdikleri yap1 bir orgiit olmaktadir™®.

e “Orgiit, is ve gorev boliimii yapilarak bir otorite ve sorumluluk hiyerarsisi
icinde ortak ve agik bir amacin gergeklestirilmesi i¢in bir grup insanin

faaliyetlerinin akilc1 kurallara gore es giidiimlenmesidir™*.

o “Lily ise, Orgiitiin, birbirleriyle etkilesim icinde olan, ¢evreden girdi alip,
cevreye cikti sunan karmagik yapi oldugunu belirtmistir”*2. Bu tamma insan
ogesinin 6nemi de eklenerek sdyle bir tanim yapilmaktadir: “Orgiitler, belirli
amaglar dogrultusunda kisilerin ¢abalarinin es gilidiimlendigi bir yonetim
islevi, kendine 6zgii bir kiiltiirii olan, ¢alisanlar1 ve onlarin arasindaki iletisim

iligkilerini gosteren yap1lard1r”13.

Bununla birlikte, orgiitler ister kisinin ister orgiitiin olsun belirli amaglari
gerceklestirmek i¢in kurulmaktadirlar. Buradaki amaclar sosyal amaclarin yani sira
maddi amaglar1 da icermektedir. Hem 6rgiit hem de onu olusturan bireyler amaglarini
ortak bir noktada bulusturmaya calismaktadirlar. Bu amaglarin gerceklestirilebilmesi
i¢in Once yoneticiler, daha sonra da tiim calisanlarin bu amaclarin 6nemini ¢ok iyi
bilmesi gerekmektedir. Bu da orgiitiin yapisal isleyisi bakimindan iletisiminin dogru
ve etkili olmasiyla miimkiindiir. Orgiit ve kisiler orgiitiin kiiltiiriine adapte
olabildikleri dlgiide ortak amaclar1 edinirler ve bu dogrultuda davraniglar

sergilemektedirler. Bu koordinasyon da yoneticinin liderliginde saglanmaktadir.

°T. Kogel, isletme Yoéneticiligi: Yonetim ve Organizasyon, Istanbul, 20114, 5.117

19 A. Basyigit, Orgiitsel iletisimin Orgiitsel Baglilik Uzerine Etkisi, Dumlupmar Universitesi (DPU),
SBE, YYLT, Kiitahya, 2006, s.16

H, Tutar, Orgiitsel iletisim, Ankara, 2009, 5.15

2.0. Lily, Orgiitsel iletisim, An Action Research On Improving Communication Satisfaction Among
Teachers In A Local Secondary School (Cev. O. Giilliioglu), istanbul, 2011, 5.16

B Giilliioglu, s.18
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Yonetim fonksiyonlart bu hususta iletisimin 6nemini ve bu koordinasyonu
aciklamaya yardimci olacaktir. Planlama, oOrgiitleme, yliriitme, esgliidim
(uyumlastirma, koordinasyon), denetim (Kontrol) unsurlarindan olusan yo6netim
fonksiyonlarinin uygulanabilmesi igin iletisim ¢ok 6nemli bir unsurdur®®. Yonetici
iletisim sayesinde bu fonksiyonlar1 yerine getirerek yoneticilik iglevini yerine
getirebilmektedir ve buna gore siire¢ planlama ile baslayarak denetim fonksiyonu ile
sona ermekte ve ayni sekilde planlama ile devam etmektedir.’> Bununla birlikte,
orgiitte gerek insan faktorii cabalarinin gerek diger iiretim faktorlerinin belirlenmis
ama¢ ve hedeflere yoneltilmesi esgiidim ile olanaklidir ve bu esgiidiimiin

saglanmasindaki temel arag ise iletisim olarak 6n plana ¢ikmaktadir®,

Goriildugii  tizere, yoOnetim konusu i¢in Oncelikle Orglit kavraminin
anlasilabilmesi ve etkin bir yonetim igerisinde de iletisim konusunun ele alinmasi
olduk¢a onemlidir. Bu sebeple, bu agiklamalarin ardindan yonetimin tanimi, 6nemi

ve siirecleri agiklanarak ve ilerleyen boliimde iletisim kavrami incelenmistir.
2. Yonetimin Tanim ve Onemi

Bu boliimde genel anlamda yonetimden bahsedilmistir. Yonetimin kavrama,
yonetimin amaci, 6nemi hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica, ydnetim siireci Ve

kurumlarda yonetimin yerine yonelik konulara agiklik getirilmeye ¢alisilmaktadir.
2.1. Yonetimin Tanim

Y 6netimin tanimi konusunda yazarlar baktiklar1 boyutlara gore farkli tanimlar
yapilabilmekte ve farkli yorumlar getirmektedir. Yonetimin tanimi nedir? sorusuna
net bir cevap vermek bu nedenle gii¢ bir is olmaktadir. Goériis birligi olarak

varilabilecek bir tanim ise sudur: “Yénetim bagkalar1 vasitasiyla is gdrmektir”. "’

Yonetim kavrami genellikle idare olarak tanimlanmaktadir. Idare kelimesi bir

gayeye yonelmis faaliyetin eldeki imkan ve sartlara uygun olarak sonuglandirilmasini

¥ T, Kogel, Isletme Yoneticiligi, Istanbul, 2001, 5.22

1> Kirag, .35

18 .J. Mullins, Yénetim ve Organizasyon, Management and Organizational Behaviour (Cev. M.S.
Simsek), Konya, 2002, s.177

T, Kogel, Isletme Yoneticiligi, Istanbul, 2011b, $5.58-59
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ifade eder.”® Yonetim konusunda yapilmis pek ¢ok tamim bulunmakla birlikte, bu

tanimlardan bazilar1 sunlardir:

e “Yonetim siireci, planlama, 6rgiitleme, yonlendirme, koordinasyon ve
denetleme faaliyetlerinden olusmaktadir™®.

e “YoOnetim ortak bir amaci gergeklestirmek igin bireysel ve grupsal
cabalarin es glidiimlemesi” olarak da tammlanmlstlr.20

e Yonetim siireci “Onceden belirlenmis olan hedeflere, insanlar ve diger
kaynaklar yardimiyla orgiitlii sekilde ulagsmak igin gerekli olan teknik

ve davranissal islevlerden olusmaktadur.”21

Yonetim bir bilim oldugu gibi ayn1 zaman da bir sanattir. Bilim ve Sanat
birbirlerini tamamlayan iki kavramdir. “Yonetim bilimi; toplumdaki insan ve
ekonomik varliklar araciligiyla amaca ulagsmak tizere verim elde etmenin, maddi
kazang ve insanlara fayda saglamanin siireglerinin arastiran bir bilim dalidir. Ayni
zamanda, yonetim bilimi, orglit sorunlari ile ilgilendigi i¢in bilim, yoneticilere

onerilerde bulundugu ve kendine has niteliklere sahip oldugu icin de bir sanattir.”?

2.2. Yonetimin Onemi

Yonetim siirecinin iglevi ve bunu yapan yoneticiler acisindan 6nemi ¢esitli
sekillerde incelenmistir. Ekonomik gelisme ile birlikte yonetim faaliyetleri de
kapsaml1 bir sekilde degismektedir.Z?’ Yonetim faaliyetlerinin gesitli ¢evrelerde baski
altinda yiiriitilmesi yonetim faaliyetlerini zorlagtirmakla birlikte yonetim islevini
yerine getirecek yonetici basarili olabilmek igin isletmelere gesitli sekillerde katki

saglayabilir.

Yonetim faaliyetleri bagkalar1 ile calismayr gerektirir. Bunun yaninda
amaglart gergeklestirmeyi, az olan kaynaklardan en iyi diizeyde yararlanmayz,

verimlilik ve etkinlik saglamayi, degisen cevrelerde faaliyet gostermeyi gerektirir.

1B, Camci, Saglk Yonetimi, Mersin Universitesi, SBE, YYLT, Mersin, 2007, 5.6

9B, Eryilmaz, Kamu Y&netimi, istanbul, 2002, s.4

2D, Tengilimoglu- O. Isik- M. Akbolat, Saglik isletmeleri Y6netimi, Ankara, 2012, 5.33
0. Hayran- H. Sur, Saglik Hizmetleri El Kitaba, Istanbul, 1998, s.113

%2 C. Siiren, Saglik Yonetimi, Ankara, 2003, s.3

%% Kogel, 2011b, s.60
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Yonetim, ortak amaglar1 gergeklestirmek icin yoneticilerin uygun elemanlarla, uygun
zamanda, dogru isleri yapmakla miikellef sosyal bir faaliyettir. isletmelerde basarida,
basarisizlikta yonetim ve yOneticilere aittir.”* Bu nedenle yoneticilerin diger
calisanlarin isleri dogru ve zamaninda yapmasini saglayacak planlar1 hazirlamalari ve

uygulamalar1 gerekmektedir.
3. Yonetim Yaklasimi

Bu boliimde, saglik kurumunda yonetimin gelisimi, saglik kurumunda Klasik
yonetim anlayisindan modern yOnetim anlayisina uzanan siirecteki gelismelerden
bahsedilmistir. Ayrica saglik kurumlarinda yonetimin islevleri ile ilgili kavramlara

yer verilmistir.
3.1. Yonetimin Gelisimi

Her organizasyon teori ve yaklasimmin temel amaci, bir organizasyonun
olusturdugu faktorlerin etkin bir sekilde bir araya getirilerek amaglari
gerceklestirebilmeleridir. Esas itibariyle organizasyonlarla ilgili dort teori ve
yaklagim vardir. Bunlar; Klasik (Geleneksel) Yaklagsim, Neo-Klasik (Davranigsal)
Yaklasim, Modern (Sistem ve Durumsallik) Yaklasim ve Post-Modern (Cagdas)
Yaklagimdir. Bu yaklagimlar bu béliimde saglik kurumlart ve hizmetleri 6zetinde

incelenmektedir.
3.1.1. Klasik Yonetim Yaklasimi

Yonetim alaninda genel kabul goren ve dogrudan isletmeleri ele alan ilk
sistematik goriistiir. Klasik veya geleneksel yaklagim olarak adlandirilan bu yaklagim
halen giinlimiizde kullanilmaktadir.® Klasik teori yaklasiminda iki ana diisiince
vardir. Bunlardan birincisi insan unsuru ile rutin islerin etkinlik ve verimliligi
artirilmast ile gortilmesi, ikincisi ise, formal organizasyon yapisi olusturularak

yonetim faaliyetlerinin diizenlenmesidir.?°

1. Ozalp, “Yénetim Kavrami”, Y6netim Organizasyon, (Ed. C. Koparel), Eskisehir, 2004, s.13
% Kogel, 2011b, 5.203
% Tengilimoglu- Isik- Akbolat, 5.36
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“Klasik yaklasim olarak adlandirilan bu goriisler toplulugu ii¢c ayr1 goriisten
olugsmaktadir. Frederick Taylor’un uyguladigi ve ilkelerini 1911°de yayimladigi
‘Bilimsel Y&netim Ilkeleri’ kitabinda bulunan Bilimsel Yonetim yaklasimi bunlardan
birincisidir. Klasik yaklasim olarak adlandirilan goriislerin ikincisini Henri Fayol’un
goriiglerini 1916 yilinda yaynladigi “Administration Industriella et Generale”
kitabinda topladigi Yonetim Siireci Yaklasimi’dir. Klasik yaklasimin goriiglerinin
iclinciisti ise Max Weber’in 1904 ve 1924 ’de yayimlanan kitaplari ve bunlarin
icinde biirokrasi ile ilgili goriisleri 6n plana ¢ikarak Biirokrasi Yaklasimi olarak

adlandirilan goriisler toplulugu olmustur.”?’

3.1.1.1. Bilimsel Yonetim Yaklasim

Frederick Winslow Taylor’in Onciiliigiinii yaptig1 bu yaklasim, 1900’lerin
basinda genis bir kabul gormiis ve bu yaklagimin uygulandig isletmelerde verimlilik
hizla artmigtir. Taylor’un 6ne siirdiigii Bilimsel Yonetim Yaklasimi, isletmenin her
alanin1 kapsamamaktadir ve sadece iiretimin teknik yoniine uygulanabilecek ilkeleri

bir biitiin olarak sunmaktadir.?®

Taylor 1911 ’de yayimlanan Bilimsel Yonetimin ilkeleri baslikli kitabi ile
diisiindiigii yonetim ve organizasyon anlayiginin esaslarini agiklamistir. Taylorizm

veya Bilimsel Yonetim Yaklasimi’nin ana ilkeleri sunlardir:

o “Gelisigiizel, herkesin kendi bildigine gore degil, bilimsel olarak
tanimlanmis bir ¢alisma diizent,

e Calisanin kendisine kalmis is yapma ve davranis tarzi degil, her yonii
sistematize edilmis, 6l¢ililmiis ve tanimlanmis is gérme davranislari,

e Bagibozuk ve birbirinden kopuk ¢alisma diizeni degil, tarif edilmis ahenk
ve koordinasyon,

e Diisiik verim degil, maksimum ¢ikti,

e Her ise en uygun is gorenin se¢imi i¢in gerekli tanimin yapilmasi ve

sistemin kurulmasi,

" Kogel, 2011b, 5.203
M. Arslan, Yonetim ve Organizasyon, Bilecik, 2011, .24
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e Her c¢alisanin mimkiin  olan en yiiksek verimlilik diizeyine
cikarilabilmesi i¢in egitilmesi,
e Standartlar1 belirlenmis iiretimi gergeklestirenlerin ek tlicret 6denekleri ile

tesvik edilmesidir.”*

Hastanelerde her boliimde calisacak personel sayist yogunluga gore
belirlenmektedir. Birim sorumlular1 ¢alisan personelin esit olarak ¢alisma listelerini
ve yapilacak islerin dnceligini belirleyerek calisma planlar1 olusturarak, talimatlar
hazirlanmaktadir. Calismalar bu sekilde diizenli ve kisithh zaman igerisinde
gerceklesmektedir. Ayrica, yogun birimlerde calisan personelin ek Odemeleri

calistiklar birim dikkate alinarak yapilmaktadir.

Bu ilkeler genel olarak yonetime oldugu kadar iiretime de 151k tutmustur. Bu

ilkelerin ise aktarilmasinda dikkat edilmesi gereken konular sunlardir:

e “Her is, bu isi olusturan unsurlarina ayrilmali,

e Gorevler bilimsel olarak ayrintili incelenmeli,

e Gorevlerin nasil daha kisa siirede ve daha etkin yapilabilecegi, hangi arag ve
gereclerin kullanilmasi gerektigi, gorevi yapanin nasil davranmasi gerektigi
arastirilmali,

e Isi yapan kiside yorgunlugu artiran, zaman kaybimna neden olan etmenler
belirlenerek, ortadan kaldirilmali,

e (Gorev ve islerin en i1yi yapilma sekli bulunduktan sonra, bu faktorler zaman,
metot ve davranis olarak standartlastiriimali,

o Fiziksel ve zihinsel uygun galisanlar belirlenmeli,

e (Calisanlar egitilmeli,

e Tesvik edici iicret sistemi gelistirilmeli ve ¢alisanlara finansal olarak destek
verilebilmeli,

e Yonetim Sistemin etkinligini denetlemeli, sorunlar1 bilimsel yollarla

incelemelidir.”*

2 Kogel, 2011b, 5.206
%0 Kogel, 2011b, 5.207
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Hastanelerde calisan hemsireler egitim birimi, kalite birimi, enfeksiyon birimi
gibi ¢esitli bolimlerde ¢alismast igin belirlenmektedir. Gorev, yetki ve
sorumluluklar1 arastirilarak, talimatlar olusturulmaktadir. Personelin c¢alistiklari
birimlerle ilgili sertifika egitimleri almalar1 saglanmaktadir. Boylelikle daha etkin
caligmalarina olanak saglanmis olmaktadir. Ornegin; egitim biriminde geciktirilmis
egitimler, enfeksiyon biriminde atiklarin ayrigtirllmasinda olugan problemler gibi

sorunlarla karsilastiklarinda ise diizeltici-6nleyici faaliyet diizenleyebilmektedirler.

Taylor isletmelerde planlama isine Onem vermesinden Otiirii, planlama
islevini bizzat is gormekten ayri tutmustur. Taylor ¢aligmalarda ayri olarak zaman
esasimna dayali islevsellik uzmanlik {izerinde durmustur. Taylor bilimsel yonetim

yaklagimin temel esaslarini dort ilkede toplamaistir.

e “Bir is en verimli bir sekilde yapilmak isteniyorsa, eski yontemler bir kenara
birakilarak, yeni yontemler gelistirilmelidir.

e Isi etkin ve hizli bir sekilde yapabilmesi icin is gdren 6zendirilmeli, prim ve
ikramiyeler verilmelidir.

e s gorenlerin ¢alismasim1 belirleyen kurallart ve ¢alisma kosullarim
diizenlemek i¢in tecriibeli yoneticiler kullanilmalidir. Bilimsel yontemlere
aykir ¢alisanlar cezalandirilmalidir.

e QGelistirilen yontem ve sistemler iist kademe yoneticiler tamamen ikna

olmadan yiirtirliige konmamalidir.”*

Ozetle Taylor is yerinde verimliligi benimseyerek, yonetim uygulamasinda
bilimsel yontemlerin kullanilmasi, uygun eleman g¢alistirilmasi, 6zendirme, hareket

ve zaman esaslarinin kullanilmasi gerektigini savunmaktadir.

Saglik alaninda da ayni sekilde belirli bir birimde ¢alisacak personelin se¢imi,
motivasyon yontemleri (plaket, tiicretlendirme gibi d&diiller), uygun zamanda

calistirilmasinin gerekliligine inanilmaktadir.

L E. Eren, Yonetim ve Organizasyon, Istanbul, 2009, 5.26
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3.1.1.2. Yonetim Siireci Yaklasimi

Klasik Teori’nin ikinci yaklasimi Henri Fayol’un onciiliik ettigi Yonetim
Stireci Yaklagimi’dir. Taylor daha ¢ok is dizaynmi ve islerin yapilma sekli ile
ilgilenirken, Fayol organizasyonun temasini ele alarak yonetim siireci ve yonetimin
ilkelerini arastirmistir.’* Fayol’e gore bir orgiitteki yonetim faaliyetleri bir siireg
seklinde olusmaktadir. Bu siirecin evreleri; Planlama, Orgiitleme, Emir Komuta
(Yiriitme), Koordinasyon ve Denetim (Kontrol)dir. Egitim ve yetistirme de bu
siirece dahil edilmektedir. Boylece yoOnetim, planlama fonksiyonu ile baslayan

kontrol fonksiyonu ile sona eren bir siirec olarak ifade edilebilmektedir®.

Sekil 1. Yonetim Siireci

G]]][’dhl Planlama Organizasyon Yiiriitme Koordinasyon Kontrol Cﬂkﬂ
—> —» —» —

B
>

Kaynak: M. Arslan, Yonetim ve Organizasyon, Bilecik, 2011, s.28

Fayol yonetim faaliyetlerine iliskin olarak 14 ilke ileri siirmiistiir. Bu ilkeler;
Is Boliimii (Is Taksimi) ve Uzmanlasma, Yetki (Amirlik) ve Sorumluluk ilkesi,
Disiplin (Inzibat), Emir Komuta Birligi (Kumanda Birligi), Amac Birligi (Yiiriitme
Birligi), Genel Cikarlarin Bireysel Cikarlardan Ustiin Olmasi (Menfaatlerin Hususi
Menfaatlere Tercihi), Ucretleme ve Bedel Odeme (Is Bedelinin Odenmesi),
Merkezcilik-Merkeziyet, Hiyerarsik Yap:r (Mertebe, Hiyerarsi), Diizen (Intizam),
Hakkaniyet, Is Giivenliginde Denge (Memurlarda Istikrar), Inisiyatif (Tesebbiis
Fikri), Moral Gili¢ (Memurlar Birligi)dir. Bu ilkeler Tablo 1°de gdsterilmektedir.

%2 Kogel, 2011b, s.211
% Kogel, 2011b, s.211
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Tablo 1: Henri Fayol’un Ortaya Koydugu Yonetim Ilkeleri

Orgiit Yapisina . .
] Siireclere Iliskin Sonuclara Iliskin
liskin
Isboliimii Kumanda birligi Diizen
Yetki ve L

Disiplin Personelin devamlilig
Sorumluluk
Yonetim Birligi | Adil ve Esit Davranma Inisiyatif
Merkezcilik Odiillendirme ve Ucret Birlik ve beraberlik

) ] Genel cikarlarinin kisisel ¢ikarlara

Hiyerarsi

ustiinliigii

Kaynak: i.Akat, G. Budak, G. Budak, Isletme Y&netimi, 3. Bask1, Izmir, 1999, 5.46

Is Boliimii (is Taksimi) ve Uzmanlasma: Is boliimii daha cok iiretim
yapabilmek amaciyla uygulanan bir sistemdir. Klasik uzmanlagsma fikrinin temelini
olusturan uzmanlasma giderleri azaltir, ¢iktilar1 arttirir ve is egitimini kolaylast1r1r.34
Ornegin; hastanelerde ¢alisan hekimlerin konsiiltasyon giinlerini paylasmalari,
hemsirelerin yapilan tedavileri paylagsmalar1 gibi. Boylelikle kisa siirede daha ¢ok is

yapilmis olacaktir.

Yetki (Amirlik) ve Sorumluluk ilkesi: Yetki bir organizasyonu bir biitiin
olarak ayakta tutar. Organizasyonda {ist ve altlarin yapacag isleri belirleme hakkina
sahiptir. Sorumluluk ise bir isi yapma zorunlulugudur. Bir isi yapmaya zorunlu olan
kisiler bu isin gerektirdigi kararlar1 verme yetkisine de sahip olmalidirlar.

Organizasyonda genellikle {i¢ ayr1 tiir yetkiden soz edilebilir:

e Emir — Komuta Yetkisi
e Kurmay Yetki
e Fonksiyonel Yetki

% M. Arslan, 2011, .28
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Emir — komuta yetkisi, bir organizasyonda bir istiin formal olarak sahip
oldugu, astlarina emir verme hakkini ifade eder. Yonetici hemsirenin hemsirelere
emirler iletmesi emir-komuta yetkisi dahilindedir. Kurmay yetki, formal olarak sahip
olunan baskalarina oneride bulunma hakkidir. Saglik bakanliginin danismanlar1 bu
yetkinin tiimiinii kullanmaktadir. Fonksiyonel yetki ise, belirli bir fonksiyonu géren
boliimlerin o fonksiyonu kapsayan konularda baska bolim elemanlarinin
davramislarin1 belirleme hakkidir.®® Hastanelerde saglik bakim hizmetleri midiri
hemsirelerin yeteneklerine gore hangi serviste ¢alisabilecegine karar verme yetkisine

sahiptir. Bu durum fonksiyonel yetkiye drnek olarak diisiiniilebilir.

Disiplin (inzibat): Fayol her isletme icin disiplini vazgegilmez bir unsur
olarak gormiistiir. Disiplin saglamada Fayol, her kademede yeterli ve basarili
yoneticilerin bulunmasinin, gorev, sorumluluk ve haklarinin agik ve secik olarak
belirlenmis olmasinin, cezalarin agik bir sekilde uygulanmasinin iizerinde
durmustur.® Hastanelerde her uygulama i¢in ayr1 ayri talimatlarin, prosediir, yetki ve

sorumluluklarin belirlenmesi bu ilkeye uygun hareket edildigini gostermektedir.

Emir Komuta Birligi (Kumanda Birligi): Bu ilkede, her astin sadece bir
{istten emir almasin1 ve bir iiste kars: sorumlu olmasini ngdrmektedir.®” Bu sayede
astlar yapacaklar1 isleri ve kime karsi sorumlu olduklarmi bilerek hareket
edeceklerdir. Bu da islerin daha hizli ve diizenli yapilmasimi saglayacaktir.

Hastanelerde de her birimin bir sorumlusu, her sorumlunun bir amirinin olmasi.

Amag Birligi (Yiiriitme Birligi): Amag birligi ilkesinde organizasyonlardaki
birimlerin amaglar1 agik ve segik olarak belirlenmeli ve bunlar birbiri ile uyum iginde
olmalidir. Bu ilke organizasyonlarda ancak belli bir amag var ise gegerlidir.®®
Hastanelerde c¢alisanlara yonelik risklerin azaltilmasi amaciyla gerekli prosediir ve
egitimlerin belirlenmesi ve bu egitimlerin verilmesi yonetim siireci yaklagimina bir

ornektir.

% Kogel, 2011b, 5.221
% M. Arslan, 2011, s.28
% Kogel, 2011b, 5.218
% Kogel, 2011b, 5.222
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Genel Cikarlarin Bireysel Cikarlardan Ustiin Olmas1 (Menfaatlerin
Hususi Menfaatlere Tercihi): Fayol bu ilke ile organizasyonun cikarlari, kisilerin
ve gruplarin ¢ikarlarinin oniinde gelmesi gerektigini belirtmistir.*® Fayol’a gore bu
ilke uygulandiginda, iistlerin gosterdigi 6rnek davranis ve ciddiyetin, adil olarak agik
ve secik diizenlenmis anlagsma ve iyi ticret gibi durumlara bagli oldugunu belirtmistir.
Omegin, hastanelerde hekimlerin primlerinin birimlerinde bulunan hastalarin
enfeksiyon olma oranlarina gore hesaplanmasi, bu ilke dogrultusundaki bir

uygulamadir.

Ucretleme ve Bedel Odeme (Is Bedelinin Odenmesi): Fayol iicret ve
maaglarin sartlar ¢ercevesinde olmasini amaglamistir. Adil {icretin 6denmesini tespit
etmek icin; calisanin yetenek diizeyi, verilen sorumluluk, yasam kosullari, personelin
arz ve talebi, genel ekonomik durum gibi O6l¢eklerden faydalanmasi gerektigini
Oonermistir. Hastanelerde c¢alisan personelin fazla mesai yaptigi durumlarda

belirlenen saatin maasina iicret olarak yansitilmasi buna 6rnektir.

Merkezcilik — Merkeziyet: Yoneticilerin yetkileri ellerinde bulundurma
veya bu yetkileri alt basamaklara devretme ilkesi olarak tanimlanabilir. Fayol,
organizasyonlarda hareket ve davraniglarin bir beyin veya mekanizmadan
yonetildigini belirtmistir.** Hastanelerde tiim yetkiler bashekimde bulunmaktadir.

Kendi olmadig1 durumlarda yetkileri bashekim yardimcilarina devretmektedir.

Hiyerarsik Yap1 (Mertebe, Hiyerarsi): Emir- Komuta birligi ilkesi ile
ilgilidir. Isler ve mevkiler hiyerarsik yap1 seklinde drgiitlenmeli ve bu isleri yapanlar
kimden emir alacaklarini, kime karst sorumlu olacaklarini bilmelidirler.*
Hastanelerde birim sorumlulari, saglik bakim hizmetleri yoneticisinden emir alir.
Saglik bakim yoneticisi de emri baghekimden alir. Bu durum hiyerarsik yapiya 6rnek

olarak verilebilir.

Diizen (Intizam): Fayol maddi ve sosyal diizen olarak diizen ilkesini iKi

grupta incelemistir. Fayol her sey i¢in bir yer oldugunu belirtmistir. Etkin ve verimli

¥ |.Akat, G. Budak, G. Budak, Isletme Yonetimi, izmir, 1999, s.44
“O M. Arslan, 2011, .28
* Kogel, 2011b, s.219
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bir sekilde kullanilmasi igin belirli yerde bulunmasi gerekmektedir.** Hastanelerde
de maddi diizenin saglanmasi zaman kaybini ve malzeme israfin1 azaltmis olacaktir.

Sosyal diizen ise personelin isleri saglikli olarak gergeklestirmesini saglayacaktir.

Hakkaniyet: Fayol calisanlara iyilik ve esit bir sekilde davranmak gerektigini
belirtmistir. Boylelikle ¢alisanlarin iyi niyet ve sadakatlerini saglamistir. Bu nedenle
Fayol adalet ilkesi yerine ‘hakkaniyet ilkesi’ kavramini kullanmayi tercih etmistir.*®
Bunun i¢in hastaneler de gerekli gorev, yetki ve sorumluluklar belirlenmistir. Ayrica

maas ve prim 6demeleri herkes i¢in esit kriterlere gore yapilmaktadir.

Is Giivenliginde Denge (Memurlarda istikrar): Fayol’a gore ise yeni
baslayan personelin bir isi 6grenmesinin zor oldugunu belirtmektedir. Personelin
yeni bir igse alismasi, uyum gostermesi ve basarili olmasi icin belirli bir siirenin
gecmesi gerektigini belirtmistir. Bunun i¢in devamli ¢alisan kotii bir yonetici, ¢ok is
degistiren istiin yetenekli yoneticiye tercih edilmektedir. Belirli birimlerde ¢alisan
saglik personelinin farkli bir hastaneye atanmasi durumunda yine ayni birimde

calistirilmas1 gerekmektedir.

Inisiyatif (Tesebbiis Fikri): Basarili olmak yoneticilerin en iyi tatmin olma
sekli olmasindan dolay1 yoneticiler astlarin girisim (tesebbiis) giiclerini arttirmak i¢in
destek olmalidirlar. Bu agidan tiim yoneticilerin plan yapma ve uygulama yetenekleri
gelistirilmelidir. Her birimin yoneticisi sorunlart ¢bzmek amagh planlar yapip

bunlarin uygulanmasini saglamalidir.

Moral Gii¢ (Memurlar Birligi): Calisanlarin gii¢ ve basari i¢in birlik ruhu
gelistirmeler1  gerekmektedir.  Birlikten giic dogar ilkesiyle ¢alisanlarin
motivasyonlar1 da artacaktir. Hastanelerde de bu konuda komiteler belirlenerek

islerin daha basarili olmasi saglanir. Enfeksiyon komitesi buna drnektir.

Yonetim siirecinin ve ilkelerinin 6zellikle hastane ve saglik kurumlarinda
onemli bir yere sahip oldugu bir ger¢ektir. Hastanelerden beklenen en 6nemli

gorevlerden birisi farkl is giicii gerektiren gruplarin bir arada g¢alisarak hastalara

42 Akat-Budak-Budak, s.44
M. Arslan, 2011, s.28
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gerekli hizmetin verilmesidir.** Hastane ve diger hizmet isletmelerinde hizmet
kalitelerinde temel belirleyiciler hastane yonetimi, ¢alisanlar, hemsireler, doktorlar
ve diger saglik personelidir.*> Bu noktada, hastanelerde fiziksel, teknolojik ve tibbi
nitelik onemli olmakla birlikte, hastanelerin basarilar1 ¢ogunlukla insan faktoriinin,
uygulanan yonetim siireglerinin ve hastane yoneticileri ile diger saglik personeli

arasindaki iletisimin etkinligine dayanmaktadir.*®

Biitiin isletmeler gibi hastanelerin basaris1 da yoneticilerinin sergiledigi
yonetim siirecine ve calisanlarinin basarisina bagh olarak artmaktadir. Oyle ki, bir
hastane i¢in en 6nemli kaynak, calisanlari ve yonetimidir. Bununla birlikte hastane
yonetimlerinin  ¢alisanlarin istek ve ihtiyaglarin1 algilamalari, beklentilerini
karsilamalar1 ve yukarida da deginilmis olan emir-komuta, kurmay ve fonksiyonel
yetkileri araciligiyla etkin bir yonetim siirecini saglamalari oldukca énemlidir.*’ Bu
nedenle hastanelerde galisan personelden beklenen verimin elde edilmesi ve etkin bir
calisma ortaminin saglanmasi i¢in, hastane yoOneticilerinin s6z konusu yonetim
stireglerini ve Fayol’un ilkeleri arasinda yer alan is giivenliginde denge, inisiyatif,
moral-giic gibi ilkeleri en etkin sekilde uygulamaya c¢alismalar1 gerekmektedir.
Calisanlarin  motivasyonunun arttirtlmasima ve etkin iletisim mekanizmalarinin
kurulmasina yonelik ¢abalar, hastanelerin, basta insan kaynaklar1 olmak iizere 6z
kaynaklarin1 daha avantajli kullanabilmesi yoniinde ve kurumun gelisebilmesi i¢in

onemli rollere sahiptir.
3.1.1.3. Biirokrasi Yaklasim

Biirokrasi kavrami, uzmanlagma esasina dayali, hiyerarsik yapiya uygun ve
bigimsel ilkelere gore diizenlemelere gidilmesini ifade eder. Weber eserlerinde

genellikle yetki tizerinde durmus ve yetkiyi ii¢ boliimde incelemistir:

* L. Kidak- M. Aksarayli, “Saglik Hizmetlerinde Motivasyon Faktorleri”, Sosyal Bilimler Dergisi,
Cilt(C.).7, Sayi1(S.).1, izmir, 2009, s.76

*® Kidak- Aksarayli, s.76

% C.Akga- G.Erigiic, “Hastane Calisanlarinin Yéneticileri Ve Calisma Arkadaslari ile Yasadiklar:
Catisma Nedenlerine Yonelik Bir Arastirma”, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, C.9, S.2,
Ankara, 2006, 5.129

*" Z. Alcan, Bayindir Tip Merkezi Hemsirelik Hizmetleri Miidiirliigii Hasta Memnuniyet Anket
Sonuglari, Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Olgiimii, Ankara,
1997, s.133
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e “Geleneksel Yetki: Gelencklere dayanan veya onceden gelen nedenlerle
dogustan kazanilan statii ile bazi1 kisilerin digerlerini davranisa sevk
etmesidir.

e Karizmatik Yetki: Toplum iginde baz1 kisilerin {istiin 6zellikleri nedeniyle
digerlerini belirli davranisa yonlendirebilmesidir.

e Yasal Yetki: Kisiye ve gelencklere dayanmayan, giiclinii kanun, kaide veya

idari kararlardan alan yetkidir.”*®

Saglik kurumlarinda yonetim yasal yetki cercevesinde yiiriitiilmektedir.
Ancak karizmatik yetki de baz1 saglik uygulamalarinda hastalarin tercih kriterleri
arasinda yer alabilmektedir. Orgiitlerdeki mevkileri kim isgal ederse bu mevkilere
gore calisacaktir. Bu mevkilerde kisiler yeteneklerini koruduklar1 siirece
kalabilmektedirler. Boylece bu ilke ve yontemlerin izlenmesi ile organizasyonda
birlik saglanacaktir. Ayrica bu ilkeler iist kademelere, alt kademelerin ¢alismalarini

kontrol ve koordine imkani verecektir.
3.1.2. Neo-Klasik Yonetim Yaklasimi

Davranissal Yonetim Yaklasimi olarak da bilinen Neo-Klasik Yo6netim
Yaklagimi 1940’11 yillardan baglayip, 1960’11 yillara kadar devam eden dénemde
etkili olmustur. Klasik Yonetim Anlayist 1930°lu yillara kadar kullanilan tek teori
olmus ve insan unsurunu ikinci plana atmis olmasi nedeniyle, Neo-klasik yonetim
yaklasimcilart bu eksikligi gormiis ve gidermeye ¢alismuglardir.”® Ozellikle insan
unsurunu daha fazla dikkate alan bir yaklasim eksikligi bu dénemde 6n plana

¢ikmaktadir.

Bu dénemde Harvard Universitesi’ne mensup akademisyenlerin yaptiklar1 ve
Hawthorne Arastirmalari olarak bilinen arastirmalarin sonuglart agiklanmistir. Bu
arastirmalarda igletmelerde “insan” unsuruna daha yakindan bakan, organizasyonlari
sadece “tam ayarli olarak calisan bir makine” olarak gormeyen, organizasyonlarin

teknik ve maddi unsurlara ilaveten insan unsuru ile olusan bir yapt oldugunu ileri

B N. Geng, Yonetim ve Organizasyon, Ankara, 2004, s.60
* M. Arslan, 2011, 5.30
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siiren gorlislerden olugsan bir akim ortaya c¢ikmistir. Bu akim Klasik Teori’nin

tamamlayicist Neo-Klasik yaklasim olarak adlandiriimistir.”

Bu dénemin bilim adamlar1 6rgiitlerin temel ve en 6nemli birlestirici 6gesini
insan olarak gérmiislerdir. Uretim artisimi, sosyo-psikolojik etkenlerle ve bireysel
toplumsal davranislarla yakin iliskili oldugunu ileri siirmiislerdir. Is gérenin moral ve
is doyumuyla, verimlilik artist arasinda bir sebep-sonug iliskisinin bulundugu
vurgulanmistir. Neo-klasik yaklasimi onciileri; Elton Mayo, Fritz Roethlisberger,
Douglas McGregor, Abraham Maslow, Kurt Lewin, Rensis Likert, Chester Barnard
ve Chris Argyris gibi diisiiniirlerdir.>* Bu diisiiniirler yaptiklar c¢esitli ¢alisma ve

deneylerle insan unsurunun verimlilik artisindaki etkisini ortaya koymuslardir.

Organizasyonlarda insan unsuru {izerine artan bu ilgi sonucu, bu unsurun
nasil davrandigi, neden bu sekilde davrandigi, kisilerin neden farkli sekilde motive
olduklari, gruplarin 6zellikleri, dnderlerin nasil davrandiklart gibi konularda ¢esitli
modeller gelistirilmis bulunmaktadir. Bu modeller, Douglas McGregor’in X ve Y
Teorisi Modeli, Rensis Likert’in Sistem 1- Sistem 4 Modeli, Chris Argyris’in olgun

ve olgun olmayan kisi modelidir.
3.1.2.1.Douglas McGregor Modeli: X Teorisi ve Y Teorisi

D. McGregor ilk defa 1957’de bir organizasyondaki yoneticilerin
davraniglarinin, diger insanlar1 nasil algiladiklarina, onlar1 nasil gordiiklerine bagh
oldugunu ileri slirmiistiir. Buna goére bir kisim yoneticiler X teorisi adi altinda
toplanabilecek Ozelliklere, diger bir kismi ise Y teorisi adi altinda toplanan

ozelliklere sahiptir. X Teorisi varsayimlar1 soyledir:

e “Tipik olarak, insan caligmaktan hoslanmaz ve miimkiin oldugunca
kacmak ister.
e Insan sorumluluktan kagar, ise kars1 arzusuzdur ve giivenligi her seyin

ustiinde tutar.

%0 Kogel, 2011b, 5.233
51|, Akat- G. Budak, Isletme Yo6netimi, Izmir, 2002, 5.65
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e Insana, is yaptirmak icin onu zorlamak, kontrol etmek ve

cezalandirmak gerekir.”‘r’2

Bu anlayista olan bir yonetici, insan1 pasif bir unsur olarak kabul edecek ve
otoriter bir davranis gosterecektir. Ornegin bir saglik yoneticisi hastanede gorevli bir
temizlik is¢isini isleri yapmasi i¢in zorlarsa, saat basi kontrol ederse ve her hatasinda
cezalandirirsa X Teorisine uygun davraniglar sergiliyor demektir. Y Teorisi adi

altinda toplanan varsayimlar ise soyle siralanabilmektedir:

e “Calismak, bir insan i¢in dinlenmek kadar dogaldir.

e insan tipik tembel degil, gerekli ortam hazirlandiginda ¢alismak zevk
haline getirilebilir.

e Tipik bir insan, gerekli kosullar yaratildiginda O6grenmek ve
sorumluluk alma egilimdedir.

e insan kendini kontrol ederek organizasyonun amagclarma katkida

bulunabilir.” >

Y Teorisi insancil bir yaklagim gostererek, gerekli ortamin yaratilarak insanin
gelistirilmesini esas alir. McGregor o6zellikle Onderler de insan davraniglari
konusunda sahip olduklar1 insana ve varsayimlara gére X ve Y teorisi dogrultusunda
bir davranig gt')stereceklerdir.54 Saglik yoneticisi ¢alisanlara islerini verimli ve keyifli
bir sekilde yapacaklart ortami hazirliyorsa, siirekli gelisimlerini destekleyecek
egitim, seminer, kurs programlari diizenliyor ve bunlara katilimi tesvik ediyorsa Y

Teorisine uygun davraniglar sergiliyor demektir.
3.1.2.2.Rensis Likert’ in Sistem 1-Sistem 4 Modeli

Rensis Likert yapisal ve davranigsal faktorlerin neler oldugu ile ilgili
aragtirmalarinda bir yoneticinin davraniglarii sistem 1’den sistem 4’¢ kadar

gruplandirmanin miimkiin oldugunu gostermektedir. Bu sistemler syle acgiklanabilir:

%2 Kogel, 2011b, $.238; J. Kelly, Organizational Behavior, R. D. Irwin, New York, 1980, s.92’den
alinti

> Kogel, 2011b, ss. 238-239; J. Kelly, Organizational Behavior, R. D. Irwin, New York, 1980,
$.92°den alint1

* Kogel, 2011b, ss. 238-239; J. Kelly, Organizational Behavior, R. D. Irwin, New York, 1980,
$.92’den alint1
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Sistem 1 (istismarc1 Otokratik): Calisanlarin sémiiren ve otoriter isletme
yonetimini tanimlamaktadir.”® Yoneticiler astlarina giivenmezler, karar verme
stirecinin biiyiik bir kism1 ve amagclarin saptanmasi en tepedeki dnderler tarafindan
alinir. Astlar ¢alismaya zorlanmalari, ceza ve tehdit ile is yaptirilmalar1 nedeniyle sik

sik bir araya gelerek tepki gostermeye caligirlar. Kontrol {ist yonetimdedir.

Sistem 2 (Yardimsever Otokratik): Kararlar genellikle {ist yonetim
tarafindan verilir ve yonetimin astlara giiveni azdir. Cok list olmayan kararlar bazi

sinirlamalar ile alt yonetim kademelerinde alinir.

Sistem 3 (Katilimel): Yoneticilerin astlara giivenleri tam olmasa da goktur.
Amag, strateji ve kararlar biiylik 6l¢iide iist diizey yoOneticiler tarafindan verilir. Fakat
astlarin 6zel teknik kararlar vermelerine izin verilir. Ustlerin astlarla iliskileri daha

tlimhidir.

Sistem 4 (Demokratik): Yoneticiler birgok konuda astlarma giivenirler.
Karar verme yetkisi organizasyona dagitilmistir. Astlara ekonomik ddiilleri arttirma,
amaglart tespit etme, yontemleri gelistirme ve faaliyet sonuglarini degerlendirme
hakki vermistir. Ustler ve astlar arasinda dostluk atmosferi saglanm@tlr.S6 Likert’e
gore yoneticiler birbirine etkin ¢alisma gruplar gelistirmelidir. Ayrica bu sekilde

gruplardan olusan bir ¢aligsma diizeni olusturmalidir.
3.1.2.3. Chris Argyris’in Olgun ve Olgun Olmayan Kisi Modeli

Bu model dogrultusunda, ¢alisanlarin olgunlasmalarinin asil sorumlusu olarak
gordiigii yoneticilere degil, dogrudan c¢alisanlara bazi Onerilerde bulunmaktadir.
Boylece orgiitte verimlilik ve etkinligin saglanabilecegi ve kurumsal performansin

yiikselebilecegi ('5ng€')rmektedir.‘r’7

Bu modele gore kisiler gelistikce olgun
olmayandan olgun insan Ozelliklerine dogru degisirler. Olgun olmayan ve olgun

insan Ozellikleri Sekil 2°de gosterilmektedir.

®§. C. Saruhan, “Klasik ve Neo-Klasik Yénetim Kurumlari”, isletme Ydnetimi, (Ed. B. Banav, A.
N.Caka), Eskisehir, 2012, s.59

M. Arslan, 2011, .34

%" Saruhan, s.67
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Sekil 2. Olgun Olmayan ve Olgun insan Ozellikleri

Olgun Olmayan Insan Ozellikleri Olgun insan Ozellikleri
- Pasif - Aktif
2
- Bagimlilik > - Bagimsizlik
- Sinirh Davranis Gosterme s -Degisik Davranislar
Gosterme
- Yiizeysel llgi - Derin Ilgi
- Kisa Donem Bakis Agisi . -Uzun D6énem Bakis Agisi
- Astlik Durumu s - Ustliik Durumu
- Kendi Duyarliligindan Yoksunluk — - Kendine Duyarli Olma

Kaynak: T. Kogel, Isletme Yonetimi, 13. Bask, Istanbul, 2011, 5.240

Bu modele gore kisiler 6zellikler agisindan iki ucu temsil etmektedir. Bu iki
u¢ arasinda herhangi bir yerde bulunabilirler. Bu tiir yapilar kisilerin bagimli, pasif
ve asthk durumunu benimser duruma getirmektedir.”® Bir kurumda bu iki ucta yer
alan yoneticiler bir arada bulunabilirler. Bu durum calisanlarin hangi yaklasima
uygun davranacaklarinda kararsizlik ve kargasa yaratabilir. Calisanlar da
yoneticilerin tasidigi 6zelliklere gore onlara karsi tutum ve davranislarinm
sekillendirirler. Bu aligkanlik haline uzun dénemde doniisebilir ve hastalara kars1 da
ayni Ozellikleri tasiyan davraniglar sergilenmeye baglanabilir. Boylece Neo-Klasik
Teori insan unsurunun oOzellikleri, davraniglar, gruplar, motivasyon, yonetime

katilma, tatmin gibi ana kavramlar {izerinde durmustur.

%8 Kogel, 2011b, 5.240
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3.1.3. Modern Yonetim Yaklasimi

Modern yonetim yaklagimi, Modern organizasyon teorisi, sistemler ve kosul
bagimlilik yaklagimlar1 olarak da adlandirlmistir.”® Modern orgiit kavrami, Orgiitii
bir biitiin olarak ele alir ve c¢evresel kosullarla birlikte agik sistem olarak
degerlendirir. Bu kavram i¢inde yer alan baslica yaklasimlar; sistem, durumsallik ve

sekillendirme yaklagimdir.®

Yonetimde sistemler yaklasimi, yonetim olaylarini ve bu olaylarin etkiledigi
birimleri birbirleri ile iligkili bir sekilde ele alan yaklasimdir. Sistemler yaklasimi,
organizasyonu ¢esitli pargalar, siiregler ve amagclarla olusan bir biitiin olarak ele alir.
Parcalar kavramdan kastedilen, insan unsuru, makineler, maddi kaynaklar, kii¢iik
informal gibi unsurlardir. Kogel’e gore sistemler yaklasgimin yararlari soyle

siralanabilir:

e “Yonetici gorevini dar bir sekilde, sadece kendi fonksiyonu agisindan
yorumlamaktan kurtularak, diger sistemleri ve ¢evre kosullarini da dikkate
almak zorunda kalmastir.

e Yoneticiye kendi sisteminin amaglarin1 diger genis bir sistemin amaclar ile
iliskilendirme firsat1 vermistir.

e Yonetici, organizasyon yapisini alt-sistemlerin amaglari ile uyumlu bir hale
getirme olanag1 saglamstir.

e Yonetici, alt sistemleri degerlendirirken esas sistemlerin yaptiklart katkiyr
belirleme olanag: saglamistir.

e Yoneticilerin dikkati belli bir alt-sistemin i¢ dinamigi yerine, arasindaki
karsilikli iligkiye ¢ekmistir.

e Yoneticiler dis ¢evrenin isletme iizerindeki etkilerini daha rahat ve net

degerlendirme imkani vermistir.”®*

> Tengilimoglu- Isik- Akbolat, s.35

% (. Aknut- R. Aktas- B. Aykag- M. Doganay- T. Durulen- T. Miiftiioglu- O. Yiiksel, Girisimei Igin
Isletme Yonetimi, Ankara, 2003, 5.86

81 Kogel, 2011b, 5.249
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Sistem yaklagimiyla iliskili kavramlar sunlardir:

Sistem ve Alt-Sistemler: Bir sistem ¢esitli pargalardan olusmaktadir. Bu
sistemin pargalarina alt-sistem denilmektedir. Biitiin sistemlerin gesitli alt-sistemleri
vardir. Bir sistemin basarili olmasi, ancak alt-sistemlerin basarili ¢alismalari ile
miimkiindiir.* Omegin bir ameliyatin basaris1 alt sistemler olarak hekimler,
hemsireler, teknisyenler, ameliyat ic¢in gerekli cihazlarin bir arada uyumlu

calismasina baglidir.

Kapalh ve Acik Sistemler: Acik Sistem, sistemlerin faaliyette bulundugu
cevre arasinda enerji, bilgi ve materyal aligverisi varsa bu sistemler agik sistemdir.
Insan ve hastalar isletme agik sistemlere drnektir. Kapali Sistem; sistem ile gevre
arasinda aligveris ve etkilenme yoksa kapali sistemdir. Calar saat kapali sisteme
rnektir.®® Hastanelerde yogun bakim iinitelerinde hastalara bagli bulunan ventilator

cihazlar1 kapali sisteme Ornektir.

Cevre: Bir sistemin faaliyet gosterebilmesi igin belirli bir ortam
gerekmektedir. Sistemin digindaki her sey dis ¢evreyi olusturur. Kapali sistemlerin
dis ¢evre ile iliskisi olmadigindan 6nemi ¢ok az iken, agik sistemlerde dis ¢evre son

derece onemlidir. Cevre, sistem ve isleyisini etkileyecek potansiyele sahiptir.

Sistem Smmirlari: Sinir, sistemin i¢ biinyesini ve dis ¢evreyi birbirinden
ayirir. Kapali sistemde smirlar kati1 iken agik sistemlerde dis g¢evre ile aligverise

musaittir.

Sistem yaklagiminin gosterdigi yenilikler arasinda ve en dnemlisi gevreleri ile
iliskili bir acik sistem olarak ele almasidir. Dolayisiyla organizasyonlar ¢evrelerine
uyum saglayabilmek igin siirekli degisim yapacaklardir. Ikincisi ise, sistemin

parcalar1 arasindaki karsilikli iligki ve baghiligin vurgulanmis olmasidir. o4

82 Kogel, 2011b, $8.251-252
% M. Arslan, 2011, s. 36
% Kogel, 2011b, $5.256-257
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3.1.4. Post-Modern Yonetim Yaklasim

Yonetim ve orgiit diisiince ve uygulamalarindaki 6zellikle 1980 yili sonrasi
ortaya c¢ikan son gelismeler daha ¢ok orgiit ag1r11k11d1r65. Yeni yonetim diisiincesini
ve Orgiitlerin  yapilandirilmasim1  etkileyen  gelismeler; iletisim ve  bilgi
teknolojisindeki geligsmeler ile iletisim kavrami degismis ve bilgiye ulasabilme
kolaylasmistir. Bunun sonucunda, orgiitlerde hiyerarsik yapi, yonetim alani, ve
iletisim bi¢imleri gibi kavramlar1 etkilemistir. Bu gelismeler sonucunda, biiyiikliik
ekonomisinden, esneklik saglayan kii¢iik yapilara; Dbiirokratik kisilikten,
girisimcilige; bliylik ve cesitli iiretim merkezlerinden, kiigiik isletmelere; dikey
entegrasyondan, tageronla calismaya; pazar paymi artirmaktan, yeni pazarlar
yaratmaya; toplu pazarlamadan, esnek pazarlamaya; nicelikten nitelige (kaliteye)
degisim ger(;eklesmistir.66 Bu nedenle kisiler ve orgiitler de kendilerini yenilemek

durumundadirlar.

Diger faktorler olarak, uluslararasi rekabet, ulusal sinirlarin kalkmasi, ve
kiiresellesme, yOnetim diislincesi ve organizasyon {izerinde Onemli etkilerde
bulunmustur.’’ Insan haklari, beklentilerdeki degisimler ve insanlarin
yaraticiligindan daha fazla yararlanma konusundaki gelismeler ve diisiinceler; yeni
yonetim diisiincesini ve orgiitlerin yapilandirimasim etkileyen gelismelerdir.®® Tiim
bu gelismeler yonetim diisiinceleri iizerinde sekillendirici etkilere sahip olmasi,
yonetim olgusunun dinamik oldugunu gostermektedir. Bu nedenle yonetsel
stireclerde her zaman dogru kabul edilebilecek tek bir durumun, uygulamanin

olmadig1 agiktir.
3.2. Yonetimin Islevleri

Calismanin bu boliimiinde yonetim siireglerinin genel 6zellikleri tizerinde
durulmustur. Yonetim kavrami, belirli bir amaca ulasabilmek i¢in 6nce insanlar ve
bunlarin disinda, para, donanim, demirbas, hammadde, yardimci malzemeler ve

zaman gibi birbirleriyle uyum igerisinde, verimli ve etkin kararlar alma ve uygulatma

% (. Peker- N.Aytiirk, Yénetim Becerileri, Ankara, 2000, s.11

% G. Ataman, Isletme Yonetimi, Temel Kavramlar-Yeni Yaklasimlar, Istanbul, 2001, .85
%7 Ataman, s.85

% peker- Aytiirk, s.12
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siiregleri toplamidir.*® Yénetim bir siireg olarak ele alimip incelendiginde, tiirii, ugrast
alani, biiylikliigli ne olursa olsun tiim Orgiitlerde yonetim siirecinin Ogeleriyle
karsilagilabilmektedir. Hastane gibi bir saglik kurumundaki genel miidiir de, hastane
miidiirli, bas hekimi ya da boliim miidiirii gibi posizyonlarla hastane yoneticileri de
kendi sorumluluk alaninda politika belirleme, planlama, 6rgiitlendirme, denetim gibi

birtakim iglevleri yerine getirmektedirler.

Ayni islerin ve siireglerin diger kamu ve 6zel kesim orgiitlerinde yoneticilerce
de yapildig1 goriilmektedir. Islerin hacmi ve niteligi konusunda orgiit biiyiikliigiine,
sektore, yapilan ige gore birtakim farkliliklar bulunsa da, yonetim stirecinin 6geleri
aynidir. Yonetim bilimcilerden Gulick ve Urwick yonetsel islevleri ‘“Planlama,
Orgiitleme, Personel yonetimi, Yiiriitme, Koordinasyon, Haberlesme, Mali yonetim”
formiilii ile agiklamslardir.”™ “Fayol’a gore ise yonetmek, gelecegi degerlendirmek,
planlamak, 6rgiitlemek, yiiriitmek, esgiidiilemek (koordinasyon) ve denetlemektir.”’*
Bu baglamda ve Fayol’un ilkeleri dogrultusunda ¢ok sayida eserden elde edilen ortak
ve genel bilgilere gore, bu calismada yonetim fonksiyonlar1 alt1 baglik altinda

incelenecektir. Bunlar, planlama, organizasyon (6rgiitleme), yoneltme (kumanda),

kontrol ve koordinasyondur.
3.2.1. Planlama ve Amacg

Her faaliyet once dikkatli sekilde yapilacak planlama ile baslamaktadir. Her
planlama, yapilacak faaliyetlerin erismek ve ulasmak istedigi arzu edilen durumu
gerceklestirmeye yoneliktir. Diger bir sdylemle, erisilmek istenen durum yonetim
dilinde amag¢ veya hedef olarak ifade edilmektedir. Su halde, her planin mutlaka
kapsadig1 bir veya bir takim amag ya da hedefler mevcuttur.”? Dolayisiyla, amag

kurumun ileride gerceklestirmeyi arzu ettigi bir durum olarak tanimlanabilmektedir.

Ornegin; Saglik Bakanhiginin &ne ¢ikan amaci halki saglik konusunda
bilin¢lendirecek temel  politikalar belirlemek ve hastanelerin halkin saglik

ihtiyaglarina yonelik etkin ve kaliteli hizmet vermelerini saglamaktir. Bu amacla,

% Eren, 5.3

" Kocel, 2001, 5.288

™ K. Mirze, Introduction to Business, istanbul, 2002, 5.80
"2 Eren, 5.155
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daha sonra hastane kurumlarinin fiziksel, yonetsel ve idari yapilanmalarina oncelik
verilmektedir; ilgelerdeki hastanelerin bu amagla saglik hizmet kalitelerinin
tyilestirilmesi ve etkin bir saglik yonetiminin uygulanabilmesi i¢in temel hedefler
belirlenmektedir, hastane yoneticilerinin de bu dogrultuda yonetim sergilemelerine
calisilmaktadir. Hastane yonetimi de amaglar belirlendikten sonra ise, sira bu
amaglarin gergeklestirilmesi igin yapilmasi gereken islerle, siireglere kullanilmasi

gereken yontemlerin belirlenmesine, bir baska deyisle planlamaya gelmektedir.

Orgiitiin amacinin gergeklestirilmesi i¢in yapilacak islerin belirlenmesi ve bu
islerin yapilmasinda kullanilacak yontemlerin kararlagtirilmasimi icermektedir.
Planlama siirecinde amaglar ve bu amaglarn gerceklestirmek igin alternatifler
belirlenmektedir. Planlamanin kapsami ve siiresi, planlarin yapildig1 orgiitsel diizeye
bagli olarak degismektedir. Planlama giinliik, aylik, yillik yada bes-on yillik gibi
uzun dénemli olarak yapilabilmektedir. Orgiitiin {ist diizey yonetiminde planlama
tim Orgiitiin etkinliklerini kapsayacak nitelikte ve daha uzun donemli olarak
ger(;eklesmektedir.73 Bununla birlikte, amaclarin olusmas1 kuruluslarin tepe
yonetiminin gorevidir. Amagclar belirlendikten sonra, planlama siireci baglamaktadir.

Bu siirecin baginda ise misyon veya gorev alaninin belirlenme siireci baglamaktadir.
Amaglar lice ayirmak miimkiindiir:"*

e Stratejik Amaclar (Genel Amaglar)
o Taktik Amaglar

e Eylemsel Amaglar

Planlama Tiirleri ise; orgiitler de belirli amaclar1 gergeklestire bilmek i¢in
planlar olusturulmalidir. Bu planlar: Stratejik Planlar, Taktik Planlar, Eylemsel
Planlar, Biit¢eler, Tek Kullanimli Planlar, Siirekli Planlar, Durumsal Planlar olarak

siralanmaktadir.”

3 F. Yagar, Yoneticinin Karar Alma Koordine Etme ve Iletisim Siireglerinin Isleyisindeki
Yeterliliklerinin Okul Basarisina Etkisi, Yeditepe Universitesi, SBE, YYLT, Istanbul, 2013,
s.21

“ Yasar, s.21

» Yasar, s.21
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e Stratejik Planlar: Genel amaglara ulasabilmek i¢in orgiitsel faaliyet alanlarini
ve pazarlarii belirlemek ve orgilitsel kaynaklar1 bu faaliyet sahalarina tahsis etme
cabalan ile ilgilidir. Stratejik planlar1 uzun faaliyet donemleri i¢in isletmenin {ist
kademe yoneticileri tarafindan hazirlanir. Saglik bakanligi tarafindan hazirlanan

2023 saglik stratejileri plan1 bu planlama tiiriine bir 6rnektir.

e Taktik Planlar: Taktik planlar isletmenin stratejisinin kisimlara ayrilarak icra
edilmesi veya uygulanmasimi gerektirir. Kurulustaki her isletme fonksiyonu igin
taktik plan gelistirilmesi zorunludur. Taktik planlar1 isletmenin orta kademe
yoneticileri tarafindan sorumlu olduklar1 fonksiyona gore gelistirir. Saglik bakim
hizmetleri miidiirii tarafindan hangi birimde ka¢ hemsirenin ¢alisacaginin

belirlenmesi ise taktik planlara 6rnek olarak verilebilir.

e Eylemsel Planlar: Taktik planlarin icrasin1  kolaylastirmak amaciyla
uygulanir. Bu planlar, normal olarak kesin somut ve rakamlarla ifade edilebilen
belirsizlik riskini ¢ok tasimayan eylem programlarindan olusur. Hastanelerde birim

sorumlular: tarafindan yapilan ndbet listeleri eylemsel planlara bir 6rnektir.

e Biitgeler: Yoneticilerin, zaman icinde programlanan faaliyetlerin miktar ve
kalitesi g6z Oniinde bulundurularak bunlar1 gergeklestirecek maddi-parasal
kaynaklarin tahsis edilmesi ile ilgili calismalardir. Hastanelerde personele dagitilmasi
gereken paranin ve malzemeler i¢in ayrilan biit¢enin yoneticiler tarafindan

hesaplanmasi bu plana bir 6rnektir.

e Tek Kullamimh Planlar: Bu planlar bir defalik kullanilmak amaciyla
olusturulur. Bir daha kullanilmamasi, bunlarin uygulanma sansinin zaman iginde
degismesi nedeniyledir. Bu plana 6rnek olarak birimlerde yapilan giinliikk ¢alisma

planlar verilebilir.
e Siirekli Planlar: Bu planlar, organizasyonu icinde ylriitiilen faaliyetlere

rehberlik etmekte ve birden fazla uygulanabilme sansina sahip olmaktadirlar.

Uygulamada stirekli planlar olarak genellikle politikalari, yontemleri ve kurallar
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gormekteyiz. Organizasyon semalari, gorev, yetki ve sorumluluk prosediirleri ve

talimatlar siirekli planlara 6rnek olarak verilebilir.

e Durumsal Planlar: Bu planlar, zaman iginde ¢evrede veya kurulus iginde
ongoriilmeyen veya beklenmeyen gelismeler ortaya ¢iktiginda planlarda acil
degisimler veya durumsal kosullara gore yeni alternatif planlarin yapilmasi
durumudur.”® Bu plana érnek olarak beklenmeyen gelismeler ortaya ¢iktiginda

diizenlenen diizeltici ve dnleyici faaliyetleri verebiliriz.

Isletme icinde planlama faaliyetlerinin etkin verimli bir bicimde

siirdiirebilmek i¢in planlamanin ilkeleri vardir. Bu ilkeler su sekilde siralanmistir:

e “Planlama arzusu ilkesi

e Planlamanin kurulus kosullarina uygun bir zamanlama ufku veya siiresini
gerektirmesi ilkesi

e Alternatif planlar gelistirme ilkesi

e Rakiplerin ne yaptiklarin1 ve gelecekte ne yapabileceklerini siirekli olarak
degerlendirme ilkesi

o Esneklik ilkesi

¢ Ekip halinde ¢alisma ve haberlesme ilkesi

e Somut, rakamlandirilmis ve gercek¢i olma ilkesi

e Yazili dokiiman hazirlama ilkesi”

Bununla birlikte, planlama siirecinde iist diizey yoneticilerin planlar1 alt
diizeylerdeki yoneticilerin planlarimi1 yonlendirmektedir ve 6rgiit iginde herhangi bir
diizeydeki yoneticilerin planlar1 diger yoneticilerin planlarimi etkilemektedir.
Planlama oldukc¢a karmasik bir siirectir ve mevcut tiim yasal diizenlemelerin dikkate
alinmasi gerekmektedir.78 Bu noktada, giliniimiizde tiim isletmelerde ve Ozellikle

saglik kurumlarinda planlama, belirli bir noktada baslayip bir noktada sonlanan bir

7 Yasar, s.21
" Eren, 5.156
S Yasar, s.22
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stirec olarak goriilmemekte, siirekli olarak gdzden gecirilen ve yeni kosullarda

siirekli olarak yeniden tasarlanan esnek bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir.”
3.2.2. Organize Etme (Orgiitleme)

Organize etme (orgiitleme), isletmenin planlanan amaca ulasabilmesi igin
gereksinim duydugu maddi ve beseri araglarla donatilmasi ve bu araglarin en verimli
ve en ekonomik olacak sekilde galistirilacaklari kisim veya boliimlere yerlestirilmesi
anlamina da gelmektedir. Organizasyon siirecini de kisaca su sekilde

acgiklanmaktadir:

e “Amaclara ulasmak i¢in isleri belirleme

e s analizleri

e Norm-kadro ¢aligmasi yapma

e ise alinacak personelin is becerilerinin analizi

e s ve gorev tanimlari

e Personelin yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi

e Yoneticiler arasindaki yatay iliskileri olusturma

e Yoneticilerin kurulusun cevresinde bulunan kisi, grup ve kuruluslarla ne
zaman, nasil, hangi konularda, hangi yetkiler 6l¢iisiinde iligskiye gireceklerini
belirleme

e Raporlama iliskilerinin belirlenmesi

e Yoneticilerin komite toplantilarinin neler oldugu ve komitedeki gérevlerinin
belirlenmesi

e Ise uygun eleman se¢me ve yerlestirme”® ®*

Gortldiigii tlizere, oOrgilitleme, belirlenmis hedefleri gerceklestirecek alt
birimleri olusturan formal bir yetki yapisinin-hiyerarsinin tanimlanmasi ve
diizenlenmesi siirecidir. Bu siire¢, hedeflerin gerceklestirilmesi ic¢in gerekli
kaynaklarin temini, dagitimi ve diizenlenmesini, orgiit i¢inde hangi etkinliklerde

kimlerin yetkili oldugunun belirlenmesini ve etkinlikleri gerceklestirecek orgiitsel

¥ AR. Terzi, Egitim ve Okul Yéneticiligi El Kitabi, Ankara, 2004, 5.9
80 Yasar, s.21
8 Eren, 5.155
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yapinin olusturulmasini igermektedir. Planlama o6rgiitiin amaglarint ve bu amaglara
nasil ulasilacagint belirlerken, oOrgilitleme bu amaclar1 gergeklestirecek yapiy1
kurmaktadir. Benzer etkinlikler ve gorevler bir grupta toplanarak, boliimler yada
birimler olusturulmaktadir.® Ornegin; bir hastane kurumunda genel miidiirliik ve
bashekimlik icinde baskanliklar ve birim miidiirliikleri belirli bir grup olusturan,
benzer gorev ve etkinlikleri gerceklestirecek yapilar olarak tasarlanmaktadir.
Boylece, birbirine bagli birimlerden olusan bir 6rgiitsel yap1 olusturulmaktadir. Bu
yap1 i¢inde her bir birimin tanimlanmis yetkileri, gorevleri, yetkilileri ve sorumlulari
bulunmaktadir ve her bir bireyin hangi iiste karst sorumlu oldugu da agik ve net

olarak tanimlanmaktadir.
3.2.3. Yonlendirme (Yiiriitme)

Bir isin yapilmasi veya yapilmamasi hususunda iistiin ast iizerinde, dogrudan
dogruya emir verebilme yetkisine komuta veya yiiriitme yetkisi denilmektedir. Bir
yonetici plant hazirladiktan ve orgiitii bir araya getirdikten sonra harekete gegmeye
hazir demektir. Bunun i¢in hazirladigi plan1 gergeklestirebilmek amaciyla orgiitiin
cesitli basamaklarina yerlestirdigi kisilere hareket emri vermek yapacagi ilk is
olacaktir.®® Komuta yetkisi veya hiyerarsik yetki basamaklar silsilesi boyunca
yukaridan asagiya dogru akmaktadir.®® Her iist kendinden sonra gelen astina
dogrudan dogruya daha asagidaki astlara da kendi altindaki ast kanali ile buyurma

yetkisine sahiptir.

Ornegin; hastane kurumu yoneticileri, planlama asamasinda, esyalar,
malzemeler, faaliyetler (isler), hizmet ve olaylarla ilgilenmektedir. Orgiitleme
asamasinda da, temel ilgisini yine bunlar olusturmaktadir, bu asamada 6ncelik
insancil 6ge olmak {izere orgiitte bulunan kisiler ile bulugturmaktir ancak bu bulusma
statik bir netlik tasidig1 i¢in 6nemli sorunlar dogurmamaktadir. Hastane yoneticisi,
insancil 6ge ile ancak, komuta (yiiriitme) asamasinda tam olarak bulunmus
olmaktadir. Ciinkii, hastanede bir is gormek tizere siirekli olarak c¢alisan kisiler

(astlar, doktorlar, hemsireler, diger saglik personeli vb.), psikolojik ve toplumsal

8 Yagar, 5.22
8 Mirze, s.87
8 Kogel, 2011b, 5.78
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niteliklerini yavas yavas ortaya koymaktadirlar ve bdylece, her giin ¢éziimlenmesi

gereken sorunlarin ortaya ¢ikmasi imkan kazanmaktadir.

Bu nedenle, komuta islevi, hareketlilik sunan dinamik bir ydnetim
faaliyetidir. Komuta islevinin dinamizmi, ist-¢alisan, ast-iist iliskilerinde oldugu
kadar, isletme (kurumu) ya da grubu harekete gecirmesinden de ileri gelmektedir.
Gergekten, planlama ve oOrgiitleme evrelerinde kurum duragandir (statik); ancak,

komuta islevi araciligiyla canlilik ve dinamizm kazanmaktadir.®
1.3.2.4. Esgiidiimleme (Koordinasyon)

Organizasyon yapist olusturulup kurulan her yeni organin gorevleri
belirlendikten sonra, ortaya bu organ veya birimlerin stratejik amaglara ulasmak igin
nasil isbirligi yapacaklar1 ve aralarinda birbirleriyle uyumlu bir davranist nasil
gerceklestirecekleri  sorunu ¢ikacaktir. Bu soruna organizasyon teori ve
uygulamalarinda koordinasyon islevi ad1 verilmektedir. Tiim islevlerin olusmasindan
sonra organizasyonu koordine etme kalmaktadir. Koordinasyon, departmanlar
arasindaki isbirliginin kalitesini ifade etmektedir.® Eger, bu kalite yiiksek diizeyde
ise boliimler arasindaki catisma, anlasmazlik ve amaca yonelme gibi sorunlar
azalacak isbirligi diizeyi ve anlayisi artacak koordinasyon o Olgiide gerceklesmis

olacaktir.

Esgiidiim, en genis anlamiyla ayn1 zamana tesadiif ettirme (getirme) demektir.
Fayol’e gore esgiidiim, “bir isletmede ¢alismalar arasinda uyum yaratmak...maddesel
ve toplumsal organizmaya (kurum) roliinii giivenli ve iktisadi bir bi¢imde

basarabilmesi i¢in gerekli olan her islevden uygun oranlarda vermektir.”®’

1.3.2.5. Degerlendirme (Kontrol-Denetim)

Orgiitsel kontrol erisilmesi arzulanan amaglarla, basar1 standartlariyla ve
planlarla belirlenmis hususlarin, uygulamaya iliskin Orgiitsel faaliyetlerle

uyumlastirilmasini saglayan sistematik siiregler toplamidir. Organizasyon hiyerarsik

& A. Arikanli- B.Ulubas, Yonetim Fonksiyonlar1 ve Yonetici Davraniglari, Ankara, 2004, .34
8 Kocel, 2001, 5.271
87 Arikanli- Ulubas, s.44
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basamaklardan olusur ve her alt kademe bir {ist kademe tarafindan planlanir,
organize edilir ve denetlenir. Organizasyonda kontrol siirecinin evreleri su sekilde

siralanabilir:

Ornegin; bir hastanede bir hastanin, bir iiniteden diger bir iiniteye nakli i¢in,
calismaya katilan bireylerin (hasta bakici, hemsire, saglik personeli vb.) hepberaber
caba harcamalar1 gerekmektedir. Ancak, yapilan igbirligi ve beraberlik durumlarinda,
basar1 saglanacaktir. Boylece, esgiidiim icin isbirligi zorunlu olmaktadir. Calisanlarin
haberlesmeleri gerekmektedir. Bir hastane kurumunda oOrgiitii olusturan ¢esitli
boliimler, birbirlerinin yaptiklarindan haberli olmazlarsa, hastane kurumu, kararsiz

ve kendi kendine rakip bir nitelige biiriinebilmektedir.

e Basari standartlarinin olusturulmasi
¢ Fiili veya mevcut bagar1 durumunun 6l¢iiliip belirlenmesi
e Standartlarla erisilen fiili bagarilarin karsilastirilmasi

e Gerekli diizeltici 6nlemlerin alinmasi

Hastanelerde organizasyon kontrol siirecinin evrelerine Ornek olarak su
donemde uygulanan hemsirelik bakim degerlendirme standartlar1 verilebilir. Bunun
icin bakim standartlar1 olusturulmustur ve her birimde bu standartlarin uygulanirlig:
Olgiilerek, basart durumlari belirlenmektedir. Uygun olmayan davranislar ve
standartlar i¢in her birimde ayr1 ayrn diizeltici ve Onleyici faaliyet raporu

diizenlenerek, gerekli diizeltmeler yapilmaktadir.
4. Saghk Kurumlar:1 Yonetimi

Saglik kurumlarinda yonetimin 6nemi oldukga biiytiktir. Saghik kurumlari
isletmeciligi, saglik sektoriiniin milli gelirden aldig1 paym artmasi, saglik
harcamalarinin yilikselmesi, saghk kurumlarinin karmasik yapiya biirlinmesi,
rekabetin artmasi1 ve yoOnetsel sorunlarin artmasi sebebiyle gerekli goriilmektedir.

Hastane yoneticileri igverene, topluma, miisterilere karsi sorumludurlar. Bunun
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disinda kaynak olusturma, yasal siireclerle ilgili sorumluluklar ve ayrica sigorta

kurumlarina karsi sorumluluklar bulunmaktadir.®®

Kuruma karsit sorumluluk: Mevcut kaynaklarla en iyi hizmeti sunmak,
giivenilirlik ve saygilik saglamak, rekabet ve agik olma gibi sorumluluklar

kapsamaktadir.

Personele Karst Sorumluluk: Personelin etik davranis etik davranig
gostermesini  saglamak, personele karsi siddeti Onlemek, personelin kendini

gelistirmesini saglamak, bunlar ¢in uygun ortam hazirlamak gibi gorevleri vardir.

Topluma Kars1t Sorumluluklar: Toplumun ihtiyaclarint belirlemek ve
gidermek, esit hizmet sunmak, topluma dogru bilgi aktarimi yapmak baglica

sorumluluklart arasinda yer almaktadir.

88 S. Kavucubasi- S. Yildirim, Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yo6netimi, Ankara, 2010, s.210
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IKINCI BOLUM
ILETiSiM, ORGUTLERDE VE SAGLIK KURUMLARINDA iLETIiSiM

Calismanin bu boéliimiinde; oncelikle “iletisim kavraminin tanimi ve 6nemi”,
“iletisim siireci ve 6geleri” ve “iletisim tiirleri” agiklanarak, orgiitlerde iletisim tiirleri
ve iletisimi engelleyen faktorler ele alinmistir. Ayrica, saglik kurumlarinda yonetim

ve iletisim konusu degerlendirilmistir.
1. iletisimin Tanim ve Onemi

Iletisimin yapis1 ve islevi ile ilgili, egemen yaklagimlar arasinda en
onemlilerinden biri, akademik karaktere sahip olan ve sosyolojik aciklamalarin
temelini olusturan Parsons ve Shils’in temsil ettigi “yapisal fonksiyonalizm”
yaklasimidir.®® Orgiitii toplumsal alt-yap1 olarak ele alan ve alt-sistem olarak
anlamlandiran bu yaklasgim, iletisimin ¢esitli oOrgiitsel siireclerde oynadigi roller
tizerine egilmekte; formal ve informal iletisim yapilarini agiklamaya calismakta ve
iletisimi tanima ve dlgmek i¢in kavramlar sunmaktadir.’® Bu sayede kurulacak

orgiitsel uyum, etkinlik ve etkilesme her tiirlii 6rgiitsel etkinligi artirmaktadir.

[letisimin birgok tanimi yapilan genis kapsamli bir kavramdir. 1972 yilinda
E.X Carl Larson tarafindan iletisimle ilgili yapilan bir arastirmada iletisime iliskin
126 degisik tanimin yapildigi saptanmistir ve bugiin bu tanimlar 200’
geg:mektedir.91 Iletisim, kelime anlami olarak Latince’de ortak anlamma gelen
“communis” ve ortak kilma anlamina gelen “communicare” sozciiklerinden gelen
Ingilizce “communication” kavrammin karsiligidir; genis anlamda ise insanlar
arasinda duygu, diisiince ve anlamlar1 ortak kilma siirecidir.”? Bunun gibi bir¢ok
yazar iletisim ic¢in bircok tanimda bulunmustur. Bu calismada da birkag iletisim

tanimina deginilmistir.

¥p Basaran, Orgiit I¢i Iletisim ve Yonetime Katilma Iliskisinin Genel Memnuniyet Uzerine EtKisi:
Sektorel Bir Uygulama, Ankara Universitesi, SBE, YYLT, Ankara, 2004, s.49

% | Erdogan, iletisimi Anlamak, Ankara, 2008, s.275

%L E Arslan, Siif Yénetiminde Ogretim Elemanlarinin Iletisim Davranislarina liskin Ogrenci
Goriisleri, Selcuk Universitesi, SBE, YYLT, Konya, 2011, 5.57

% N.Giiglii, “Sinif Yonetimi”, letisim, (Ed. L. Kiiciikahmet), Ankara, 2007, 5.193
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fletisim, iki sistem arasindaki her tiir bilgi alisverisidir.®® Ayrica duygu,
diisiince veya bilgilerin her tiirli yolla baskalarina aktarilmasi** olarak da
aciklanmustir. Iletisim bilgi, beceri, diisiince ve duygularin sdzciik, resim, grafik v.b.
semboller kullanilarak, sozlii veya sozsiiz olarak bireyden bireye veya gruptan gruba
aktarilma, davranig degisikligi olusturmak amaciyla kaynak ve hedef arasinda bilgi,
tutum, duygu ve becerilerin anlamlarinin ortak kilinmasi, paylasilmast igin
gerceklestirilen etkilesim siirecidir.® Bunlar iletisim tanimmin sadece birkag

tanesidir.

Iletisim, insanlarin davramslarinin birbiriyle uyum saglamasina yardimeci
olmaktadir. Insanlarin, bir amaci gerceklestirmek iizere, birlikte ¢alismalar1 igin,
birbirleriyle fonksiyonel iliskiler kurmalarini saglamaktadir. Ozetle; iletisim, ritiiel
kurallar yoluyla, toplumsal birimlerde, insanlarin birbirleriyle, karsilikli olarak
anlagsmaya varabilecekleri iligkiler igerisinde bulunmalarini miimkiin kilmaktadir.*®
Konu ile ilgili yazinda, ‘“haberlesme” “iletisim” terimi ile esanlamli olarak
kullanilmis; bu terim su sekilde agiklanmistir: “Haberlesme, genis anlamda kisiler,
gruplar ve orgiitler arasinda degisik diisiince, bilgi ve duygu iletilmesiyle ortak bir
hareket noktasinin belirlenmesi ve karsilikli etkinin saglanmas1d1r.”97 Haberlesme;
“bir bireyden baska bir bireye veya gruba bilginin, anlayisin ve duygunun
aktarilmas1” olarak da tamimlanabilmektedir. Haberlesme, bir kaynagin bir veya
birden fazla aliciya, anlayabilecekleri mesajin gonderilmesi islemidir.”® Bilgi ve

diisiincelerin, herkes¢e ayni1 bi¢imde ve aym degerde anlasilir duruma getirilmesi,

paylasilmas1 ve karsilikli etkinin saglanmasidir.

Orgiitsel iletisim, drgiit igindeki ve disindaki iliskileri ifade etmektedir. Orgiit
iletisimi, psikoloji, sosyal psikoloji, orgiit davranisi, yonetim, sosyoloji, antropoloji,
felsefe, siyasal bilimler, dilbilimi, kisilerarasi iletisim gibi alanlar1 da kapsamaktadir.
Iletisim; anlamay1 ve iyi ¢alisma kosullarmi da kapsar. Orgiitte iletisimin yapist,

cogunlukla, kimin, kime, hangi iletisim kanalindan gecerek, hangi etkiyle, ne

% UU.Dokmen, Iletisim Catismalari ve Empati, Istanbul, 2004, s.19

% 7. Baltas- A. Baltas, Bedenin Dili, istanbul, 2000, s.19

* Giiglii, 5.193

% Basaran, 5.9

¢, Boyact, Turistik Isletmelerde Haberlesme Teknikleri, Antalya, 1994, 5.2
% Bagaran, s.50
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sOyledigi olarak ele alinmaktadir ve i¢ ve dis iletisim kanallar1 farkli islevler icin
kullanilmaktadir. Orgiit iiyelerine verilen islerin, pozisyonlarin, is tanimlarmin,
sorumluluklarin ve bunun yam sira; Orgiit i¢i derecelendirmelerin ve birimlerin
ayarlanmasini igeren formal iletisim kanallar1 Orgiit yapisi tarafindan zorunlu
kilimmigtir. Calisanlar, i sorumluluklarint yerine getirirken, Orgiitteki is
tanimlamalarina ve unvanlarina gore, bir takim formal iligkiler igerisine girmek
zorunda kalmaktadirlar. Informal iletisim kanallari, organizasyonun formal
yapisindan degil, organizasyon iiyeleri arasindaki dogal bir sosyal etkilesimden
dogmaktadir. informal iletisim kanallar1 planlanmamakta, ¢ogu zaman &rgiitiin
formal yapisma uymamakta, dogal bir siire¢ icerisinde olusmaktadir.” Saglik
kurumlarinda da formal iletisim kurulmasi zorunludur. Islerin zamaninda ve uygun
yapilabilmesi icin gereklidir. informal iletisim ise sosyal alanda personel arasindaki

iletisim i¢in 6nem tagimaktadir.

Iletisimin 6ncelikle sosyal bir biitinde yer alan bireyler, orgiitlerde ise
yoneticiler calisanlar ve orgiit acisindan 6nemli yararlar1 bulunmaktadir. iletisimin
araglartyla saglanan edilgin anlayislar, kitleleri gorsel ve sanatsal doyum
olanaklariyla sinirlt bir mutluluk kiiltiiriine tasimaktadir. Giinliik yasantida iletigimin
onemi hakkinda bircok konusmayla ya da yaziyla karsilasilmaktadir. Iletisim
toplumu, kitle iletisim araclarinin 6nemi gibi konular kamuoyunun onde gelen
konular1 arasinda yer almaktadirlar. Iletisim konusunun bu denli giindemde olmast,
iletisim siirecinin énem kazanmasindan degil, bilhassa iletisim siirecinin éneminin
yeni anlagilmasindan kaynaklanmak‘[adlr.lOO [letisim ilk insan var oldugu giinden bu
yana var olmustur ve kullanilmistir. Ancak, insanlar i¢in iletisimi bu kadar 6nemli
yapan, insanlarmn iletisim olmadan hicbir sey yapamayacak olmalaridir. Insanlar
gereksinimlerini ifade etmekten, kendilerini toplum i¢inde kabul ettirmeye kadar
birgok amag i¢in iletisimi kullanirlar.*® Ornegin, her bebegin karm aciktigi icin
aglamasina, bir 6grencinin izin istemesine, resmi bir kuruma verilen dilek¢eye, bir
babanin ogluna 6giit vermesine, bir parti bagkaninin deme¢ vermesine kadar yasamin

her alaninda ve aninda iletisim kullanilmaktadir.

% Basaran, s.52

100y Goger, Orgiit i¢i Iletisimin Calisan Motivasyonuna Etkisi, Marmara Universitesi, SBE, YYLT,
Istanbul, 2010, 5.6

101 0. Gokge- M. Fidan- E. Sumak, Halkla iliskiler, Konya, 2001, .58
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Iletisim kisi ya da orgiitlerin hem icinde yer aldiklar1 toplumsal sistemle, hem
de bu sistemdeki diger kisi ve orgiitlerle uyumunu ve etkilesimini saglayan temel
siirectir. Iletisim birey-birey, orgiit-orgiit ve orgiit-toplumsal sistem iliskilerini
saglayan aragtir. Bireyin diger bireyleri, orgiitleri, dis diinyay1 taniyabilmesi, olaylar
ve dislinceleri anlayip algilayabilmesi i¢in iletisime ihtiyag bulunmaktadir.*®?
fletisimin yoneticiler agisindan bir yarari orgiit amaglarmi ¢alisanlara iletmektir.
Orgiitiin daha genis anlamda kavranmasi ve 6rgiit i¢inde bulundugu cevrenin hangi
faktorlerden etkilendiginin anlasilmasi da énemlidir. Bunun yarar1 6rgiitiin rekabetgi
dogasini, ticaret ve teknoloji baskisini, piyasa ve miisterilerinin tatmin edilmesinin
oneminin herkes tarafindan kavranmasidir. Iletisimin diger bir amaci da isletmelerde

103

ters yonde bilgi akisin1 saglamayi tesvik etmesidir.”” Baska bir ifadeyle en alt

kademeden en {ist diizeye bilgi akis1 ve iletisim gergeklesmis olmaktadir.

Birey ve orgiitlerin dis diinya ile anlamli bir biitiinliik i¢inde bulunabilmesi iyi
bir iletisim zorunlulugunu gerektirmektedir.'® Bireylerin ve gruplarm birlikte
yasamalar1 ve is yapmalar1 kurduklari iletisim sisteminin basarisina bagldir. Iletisim,
bireyleri birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup halinde ve uyumlu bir bigimde
calismalarini saglayan bir bagdir. Boylece, iletisim bireylerin faaliyetlerini birbirine

195 fletisim Szellikle,

baglayan bir siire¢ olarak oldukca biiylik bir 6neme sahiptir.
yonetici konumundaki bireylerin daha fazla dikkat etmek zorunda olduklar1 bir
stirectir. Yoneticiler ¢ok iyi planlar yapabilir, ¢ok iyi kararlar alabilirler; ancak bunlar
uygulamaya aktarilmadik¢a, calisanlarla paylagilmadikga hicbir anlam ifade
etmemektedir. Uygulamaya aktarimin ilk kosulu ise iletisimdir.'® Iletisim ile aymi
zamanda c¢alisanlar yapilan degisiklikler ve yeni gelismelerden de haberdar edilmis

olmaktadirlar.

Iletisimi incelemenin insanlar1 incelemek, onlarin birbirleriyle nasil iligki
kurduklarini, Dbirbirlerini nasil etkilediklerini, nasil etkilendiklerini, nasil

ogrendiklerini ve nasil 6grettiklerini anlamak demek oldugu ifade edilebilmektedir.

192 M. Cavdar, Calisanlara Saglanan Egitim ve Gelisim Olanaklarmin fletisim Kurma Davranislari

Uzerindeki Etkisi, Dumlupiar Universitesi, SBE, YYLT, Kiitahya, 2009, s.22
103 Cavdar, 5.22
1047 Tirkmen, Yoneticiler igin Etken iletisim Modeli, Ankara, 2003, .17
105 Cavdar, 5.26
106 A, Paksoy- A.C. Acar, Orgiitsel letisim, Eskisehir, 1996, 5.2
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Bu baglamda iletisim, insanlar i¢in temel ve yasamsal bir silire¢ olma niteligi

197 {letisim bireyler ve orgiitler i¢in son derece 6nemli bir isleve

gostermektedir
sahiptir. Birer toplumsal sistem olarak orgiitlerin olusmasi ve yasayabilmesi, igte ve
dista kurduklar iliskileri belli bir diizen i¢inde siirdiirmelerine baghdir.'®® Bir diger
deyisle, orgiitlerin var olabilmeleri, kurduklar1 bu iligkilerin denetlenmesine ve
orgiitiin amaglar1 dogrultusunda belirli bir yapi iginde etkili bir iletisim politikasinin

izlenmesine bagli olmaktadir.
2.Saghk Kurumlarinda iletisim Siireci ve Ogeleri

Algilanabilen her sey iletisim siirecini baslatir. letisim siireci iki yonlii bir
siirectir, kaynak ve alic1 arasindaki duygu, diisiince alisverisidir. “Iletisim, siirekli
degistigi ve bu degisim kesintisiz bicimde devam ettigi i¢in dinamik bir sﬁregtir”log.
Iletisim siirecinde dikkat edilmesi gereken husus, bu siirecin unsurlarmmn iletisim
stirecini nasil etkilediginin bilinmesi ve olast sorunlar igin O6nceden Onlem

almmasidir."" fletisimin saglikli bir sekilde ilerleyebilmesi igin tiim Sgelerin olmasi

gerekmektedir.

Iletisim tanimlar1 incelendiginde, iletisimin bir mesaji anlasilir bigimde
alictya génderme islemi oldugu goriiliir. Iletisim kaynagin mesaj1 diizenleyip, onu ne
sekilde gondermeyi diisiinmesiyle baglar. Alicinin Ozellikle gonderdigi mesaji
algilayacak yetenekte olmasi gerekir. Alici kaynagin gonderdigi mesaji ¢ozliimler ve
bir diisiince haline doniistiirebilir ve geri bildirimde bulunabilirse iletisim siireci

tamamlanmis olmaktadir.™'*

Tam bir iletisim kurulabilmesi icin alt1 temel 0ge
kullanilir. Sekil 3’de gosterilen bu dgeler; kaynak, mesaj, kanal, alici, geri bildirim

ve giiriiltidiir.

7B, Solmaz, Kurumsal Séylenti ve Dedikodu, Konya, 2004, 5.13

198 1. Giirgen, Orgiitlerde iletisim Kalitesi, istanbul, 1997, 5.32

1095 Karatepe, Orgiitlerde iletisim-Giidiileme iliskisi, Ankara, 2005, .51

YMOA  Uzungarsili Soydas, Kiiltiirleraras iletisim, Farkh Kiiltiirel Ortamlarda Calisma ve iletisim,
Istanbul, 2010, s.22

"Tutar, 2009, .53
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Sekil 3.Temel Tletisim Siireci

KANAL

KAYNAK —_— MESAJ —> ALICI

GERIi BiLDIiRIM

GURULTU

Kaynak: H. Tutar, M.K. Yilmaz, Genel ve Orgiitsel Boyutuyla Iletisim, 8. Bask1, Ankara,
2012,s. 44

2.1. Kaynak

Iletisimin ii¢ ana unsuru bulunmaktadir. Bunlar; kaynak, mesaj ve alicidir.
Bu ii¢ ana 6ge olmadan iletisim gergeklesememektedir. Kaynak iletisim siirecinin
baslaticisidir, mesajin kaynagidir. Mesaja kaynaklik eden ise onun fikirleri,
zihnindeki anlamlardir. Fikir, iletisimin igerigidir ve mesajin temelini olusturur.
lletisimdeki en 6nemli gorev kaynaga aittir. Ciinkii mesajiyla bu siireci baslatan

12 Bu sebeple, kaynagin mesaji dogru kodlamasi, dogru kanalla, dogru

kaynaktir
zamanda iletebilmesi gerekmektedir. Bu, iletisim stirecinin ilk adimidir ve ilk adimin

dogrulugu her zaman geri kalan kisim i¢in biiyiik 6neme sahiptir.

[letisim siirecinin basaris1 biiyiik 6lgiide kaynagin bilgi, yetenek ve
ozelliklerine baglidir. Kaynak; kisi, kurum ya da kurulus olabilir'*®, Bu bakimdan
onemli olan, mesajin onu kodlayabilecek yetenekte bir kaynaktan ¢ikmasidir.
Kaynagin iletisimde yaptigi isi daha da agmak gerekirse; kaynak zihnindeki

diistinceleri aktarmak istediginde, bunu oldugu gibi aktaramaz. Yasadig: tecriibe ve

nzy Tutar, Genel Hetisim Kavramlar ve Modeller, Ankara, 2010, s.28
13 Karatepe, 5.224
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bilgilere gore, onu alicinin anlayabilecegini diisiindiigii bir hale doniistiirlir, yani
mesaji kodlar.*** Diisiincelerini adeta formiile doker ve mesaj haline getirmis olur.

Daha sonra bunlar1 belirli bir iletisim kanalindan alictya iletmektedir.
2.2. Mesaj

Bir yasantiya ait duygu ve diisiincelerin kodlanarak sozlii, s6zsiliz veya yazili
bir anlatimla alic1 kisiye ulasmasini saglayan sembollere mesaj denilmektedir.™*
Baska bir ifadeyle mesaj, kaynagin alicisiyla paylasmak istedigi diisiince, duygu ve
davraniglar1 temsil eden semboller ya da isaretler oriintiisiidiir. Burada iki nokta
onemlidir; mesajin dili ve mesajin igerigi. Mesajin dili, alic1 tarafindan anlagilabilir,
acik, net ve kesin olmalidir. Mesajin igerigi, yani iletilmek istenen bilgi ve
diisiinceler higbir yanlis yoruma yol agmayacak sekilde sistematik olarak
aktarilmalidir. Mesaj, alicinin egitsel ve sosyal diizeyi ve diger 6zelliklerine uygun
bir igerige sahip olmalidir. Eksik olmamali, aranilan bilgileri icermeli ve
denetlenebilir olmali, gerekirse yinelenebilmeli, hizli ve kapsamli olmalidir.**®
Mesajin  dogru iletilebilmesi icin bu unsurlar1 g6z Onilinde bulundurmak
gerekmektedir. Saghik alaninda da mesajin  oOzellikleri hayati agidan Onem

tasimaktadir.

Mesajlar niyet edilerek olusturulabilecegi gibi niyet edilmeden de
olusturulabilir. Niyet edilen mesajlar, tam olarak diisiinerek planlayarak {iretilir,
bununla birlikte dilin siirgmesi, sesin voliimiiniin yiikksek olmasi niyet edilmeden
ortaya cikmaktadir.’*’ Giinliik yasamda kurulan iletisimde ‘“anladin mi?, dogru

sOyledin mi?” gibi mesajlar bir 6nceki mesaj hakkinda bilgi vermektedir.
2.3. Kanal

Kanal, kaynagin amaglar1 dogrultusunda alicitya génderdigi mesajlari tasiyan,

118

yol, gecit arag-gereg, ortam yontem ve tekniklerdir.”™ Kaynak ile alic1 arasinda yer

™ Tutar, 2009, s.54

5 Erdogan, 2008, .80

1% Erdogan, 2008, ss.80-81

W'D, Giiriiz, A. Temel Eginli, Kisiler Aras1 Iletisim, izmir, 2011, ss.11-12

18 E_Tomul, “ilkgretim Okullarindaki Sosyal Adalet Uygulamalarina iliskin Yonetici Goriisleri”,
Egitim ve Bilim Dergisi, C.34, S.152, Burdur, 2009, s.128
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alan ve isaret haline doniismiis mesajin gitmesine olanak saglayan yola, gecide kanal
ad1 verilmektedir. Her duyu organina karsilik bir kanaldan s6z edilebilmektedir.
Mesaj konusulan kelimelerle aktariliyorsa, isitme kanalindan soz edilmektedir.
Isitme kanali sozlii isaretleri, bir baska deyisle, kelimeleri hava titresiminden
yararlanarak aktarmaktadir. Agizda baslayan titresim, bizi dinleyen kisinin kulagina
gitmekte ve orada isitsel alic1 organ tarafindan, sinirsel titresimlere doniistiiriilerek
beyine iletilmektedir. Yiiz ifadeleri, el kol hareketleri s6z konusu oldugunda gorsel
kanal isin icine girmektedir. Her duruma uygun bir kanal, mutlaka vardir.'*®
fletisimin etkililigini artirmak i¢in birden ¢ok kanal kullanmak son derece énemlidir,
kanal sayis1 arttikga iletisimin etkinligi de artar. Ancak her ortamda her kanal farkli

olabilir.

Etkili bir iletisim uygun bir kanaldan gecer, onun i¢in uygun bir kanal
secmede, alicinin Ozellikleri, mesajin niteligi, slirenin siniri, tagtyicinin tagima
ozellikleri géz onlinde bulundurulmalidir. Ciink{i her insanin iletisim araglarindan
etkilenme dereceleri farklilik gosterir. Ornegin bir iletisim araci bir kisiyi oldukga
etkilerken, bir baska kisi icin hicbir anlam ifade etmeyebilir. iletinin algilanabilmesi
i¢in karsidaki kisinin baskin olan algilama kanalina uygun bigimlendirilmesi gerekir.
Baskin kanallar gorsel, duyusal, kinestetik olarak siniflandirilabilir. Gorsel algilamasi
baskin olanlar s6zel olmayan iletileri daha once algilarlar. Yiizleri ve davranislar
icerikten Once hatirlarlar. Duyusal algilamasi baskin olanlar duyarak, kinestetik
algilamasi baskin olanlar ise duygu tasiyan 6gelere kars1 duyarlidirlar. Olaylarla ilgili
sdz ve davramstan ¢ok o anki duygu halini hatirlarlar.®® Bu yiizden kisilerin ve

verilmek istenen mesajlarin uygun uygun kanallarla iletilmesi gerekmektedir.

Gortldiigii lizere ¢ok cesitli kanallar vardir. Tasinan mesajin niteligine gore
uygun bir kanal tercih edilmelidir. Kanal tasidigi mesaji herhangi bir sikint1 olmadan
varmasi gereken yere iletebilmelidir. Iletmesi gereken bu yere de iletisim dilinde

alic1 denilmektedir.

wp, Ciiceloglu, Iletisim Donanimlari, Istanbul, 2002, 5.73
120 Tomul, 5.159
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2.4. Al

Iletisim iki unsur arasinda olup biten bir olaydir. Géndericinin mesajinin
aliciya ulastirilmasi gerekir ve bu siire¢ boyle bir anlam alis verisi bigiminde siiriip
gitmektedir. Alici, mesaji tasiyan sembolleri algilayip anlam vererek iletisimi
sonlandirir ya da kendisi bir mesaj daha gondermek suretiyle gonderici konumuna
gecerek iletisimi  siirdiriir.’**  Alici  gonderilen mesaji  algilayarak  onu
yorumlamaktadir. iletisim siirecinde kaynagin génderdigi mesaja hedef olan kisi,
grup ya da kitle alic1 olabilmektedir. Ornegin orgiitlerde gonderilen mesaj tek
olabilirken, her zaman tek bir aliciya degil birden fazla aliciya ulasmaktadir. Benzer
sekilde bir veya birden ¢ok gonderici de olabilmektedir. Onemli olan, iletisimin
etkin olabilmesidir; yani alicinin yiikledigi anlamin goéndericinin mesajina
yiikledigiyle ortiismesidir. Bunun sonucunda alicinin davranis ve tavir degisikligi
saglanir. Alic1 aldig1 mesajdan farkli anlamlar gikarabilir. Ornegin gonderici mesaji
yalnizca A fikri olarak kodlamigsa ve alicidan belirli bir davranis degisikligi
bekliyorsa, alicinin génderilen mesaj1 algilayip A fikri olarak yorumlamasi iletisimin
tamamlanmas1 anlamina gelmektedir. Fakat bu yeterli degildir; alici bu dogrultuda
beklenen davramsi da gostererek etkili iletisimi gerceklestirmis olmaktadir.*?? Tam
iletisim, iletisim siirecinin yapisal isleyisinin dogruluguyla ilgiliyken, etkili iletigim,

iletisim siirecinin anlamsal ve davranissal boyutuyla ilgilidir.

Etkili iletisim, bu yapisal isleyis sonucunda mesajin dogru anlatilmig
olmasindan dolayi, dogru anlasilmasi ve alicinin davramiginin bu dogrultuda

etkilenerek yonlendirilmesidir.*?® Bu durum, Sekil 4 yardimiyla 6zetlenebilmektedir.

21 Tutar, 2010, 5.37
122 Eroglu, Davranis Bilimleri, Istanbul, 2004, 5.257
123 Kirag, 5.16
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Sekil 4. Etkili Tletisim Siireci

Gonderici Mesaj Alict Davranis
Gonderilen Kodlanmis A Fikri |—
Fikir Mesaj
7\
B Fikri Alicinin
— Mesaja Bagl
Davranisi
N
C Fikri
Geri Bildirim %b

Kaynak: I. Erdogan, Etkili Iletisim ve Davranis, Ankara, 1996, s.280

2.5. Geri Bildirim

Iletisim siirecinin son asamasi geri bildirimdir. Bu iletisimin ters yonde
isleyen kismi olup; alicinin mesaja reaksiyonu kaynaga bu yoldan ulasir. Boylece
roller degismistir. Alic1 kaynak; kaynak da alic1 olmustur ve ilk iletisimdeki agamalar
burada da yasamr.124 Geri bildirim, mesajinin alinip alinmadiginin; alindiysa alict

tarafindan dogru olarak algilanip algilanmadiginin 6grenilmesini saglamaktadir.

Iletisim siirecinde geri bildirim 6nemlidir. Geri bildirimle birlikte tek yonlii
iletisim ¢ift yonlii bir nitelik kazanir ve mesajin alici tarafindan dogru algilanip
algilanmadiginin anlasilmasina imkéan saglamaktadir. Geri bildirim sozel, yazili veya

beden dili yoluyla sozsiiz olabilmektedir.

Geri bildirimin kalitesi, iletisimin hem devamini hem de yoniinii belirler. Geri
bildirim ayrica alicinin kaynak kisi karsisindaki konumunu agikliga kavusturur.

Kisiye davranislarinin ne olmasi veya olmamasi gerektigini hatirlatan, ahlak dersi

124 Yagar, 5.41
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veren, hatalarim1 vurgulayan tiirde geri bildirimler, karst tarafin kendisini

125

savunmasina neden olacagi i¢in, iletisimin kopmasina neden olacaktir. * Bu ylizden

iletisimin kopmamasi ve devami i¢in geri bildirimin niteligi 6nemlidir.

Bir iletisimde “gonderici-ileti-alic1” 6geleri mutlaka bulunur. Saglikli bir
iletisim i¢in hepsi goz Oniinde bulundurulmalidir. Kisiler arasi iletisimin yukarida

belirtilen 6geleri asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir:

e “Kaynagin diislinceleri, duygular1 ve kararlar1 onu bir ileti gondermeye

yonlendirir.

e Kaynak, duygu ve diisiincelerini iletiye ¢evirerek kodlar. Kodlama,

iletigimin basaris1 agisindan 6nemlidir.
e lleti, aliciya bir kanal kullanilarak gonderilir.

e Alicy, iletinin anlamint yorumlayarak yeniden kodlar. Alicinin yorumu,

iletinin igerigini nasil anladigina baghidir.

e Alicy, iletiye iligkin bir tepki verir.”*?

Orgiitlerde tek yonlii iletisim genelde etkisiz ya da yetersiz kalmaktadir. Cift
yonlii iletisim ise teknik agidan oldugu kadar yonetsel acidan da en etkin ve gegerli
siirectir ve c¢ift yonli iletisim sayesinde sorunlarin c¢oéziimlerine alternatifler

127

tiretilebilmektedir.”" Hastanelerde de ¢ift yonlii iletisim her zaman tercih edilen bir

iletisim tarz1 olmalidir.

Goriildugii iizere, iletisim unsurlari geribildirimle tamamlanmaktadir. Bu
unsurlar, bir acidan, iletisim siirecinin nasil olmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Iletisim siirecinin mutlaka etkili olmasi gerekmektedir. Bunu iletisimin davranissal
boyutuyla da aciklayabiliriz. Gondericinin aliciya gdnderdigi mesajin igeriginde
cogunlukla alicidan beklenilen bir davranis ve tavir vardir. Alict génderilen anlamlari

tam olarak algilamanin Otesinde, mesajin icerisindeki kendisinden beklenen

125 Yasar, s.41
126 A R. Terzi, Egitim ve Okul Yoneticiligi El Kitabi, Ankara, 2004, ss.282-284
127 Karatepe, 5.226
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davraniglart sergiledigi zaman gercek anlamda etkili iletisim kurmus olacaktir. Bu
noktada, iletisimin etkinligi, gonderilen mesaj sonucu gosterilen uygun davranis ve

tavir degisikligine bagh olmaktadir."®® Bu durum Sekil 5°de gosterilmistir.

Sekil 5. Temel iletisim Siireci

Cevre Cevre
Giiriiltii Giiriiltii
—

Bilgi, fikir, Bilgi, fikir,
duygu, inang ve ) duygu, inang
tutum, algilama Mesaj1 Kod ) ve tutum

kodlama || Kanal || Cozme || Filtre ’
_ove algilama ve
degerlendirme degerlendirme
(KAYNAK) (HEDEF)

Geri Bildirim (feedback)

Kaynak: E. Eren, Yonetim ve Organizasyon, 8. Baski, Istanbul, 2009, 5.350

Yukaridaki Sekil 5°de de gosterildigi gibi, kaynak sectigi mesajda alicidan
nasil bir davranigta bulunmasini bekliyorsa, mesajinda bunu acgik¢a belirtmesi
olduk¢a Onemlidir. Ayn1 zamanda, mesajin ortama ve kosullara uygun kanalla
aktarilmasi gerekmektedir. Ayn1 anda ayni ortamda bulunan iki bireyin mesaj alis
verisi i¢in en uygun yol ¢cogunlukla yiiz yiize iletisimde oldugu gibi aninda iletisim
kanaliyla yapllamdlr.129 Mesajin kaynaktan ¢iktig1 haliyle aliciya ulasabilmesi de ¢ok
onemlidir, bu sebepten mesajin aliciya ulasana kadar izledigi yol {izerinde degisiklige
ugramamasi saglanmali ve miimkiin oldugunca, aliciyla kaynak arasinda kalmasina

dikkat edilmelidir.

128 Eroglu, 5.256
129 Tytar, 2009, .58
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2.6. Giiriiltii

Iletisimi  engelleyen faktorler genel anlamda giiriilti olarak ifade
edilmektedir. Giriilti, iletisim siirecinin her asamasinda ortaya ¢ikabilmektedir.
Kaynagin, kendini ifade de yetersiz; alicimin ilgisiz olmasi; kaynak ve alicinin
birbirine  karst olumsuz tutumlar beslemesi giiriiltiiye  6rnek  olarak

130

verilebilmektedir.”™ Giirtiltii “haberlesmenin dogrulugunu ve giivenilirligini azaltan

#1381 olarak tanimlanmaktadir. Gonderici kodlamada ya da

herhangi bir unsur
anlatmada yetersizlik yasiyorsa, anlam yeterli sembollerle agiklanamiyorsa giiriiltii
meydana gelmektedir. Mesajda ya da kanalda mesajin saglikli iletilmesini engelleyen
aksakliklar olabilmektedir. Alici mesaji yanlis ¢ozebilmekte veya mesaja yanlis
anlam verebilmektedir. Birincisi kanal giiriiltiileri olarak ifade edilmekte, ikincisi ise
alicinin kigisel ve duygusal 6zellikleri ve kod bilgisinden kaynaklanan giiriiltii olarak
ifade edilmektedir.’® Giiriiltiiniin kaynak ve kanal tarafindan olusacagini sdylemek

miumkindiir.

Bu noktada, giiriiltii iletisimi etkileyen en Onemli engeldir. Giiriiltiilii bir
ortamda saglikli bir iletisim kurmak miimkiin degildir. Giiriiltiiye neden olan
kaynaklar dort grupta incelenebilmektedir. Birincisi fiziksel giiriiltii kaynaklari,
konusma seslerini bastiran her tiirli sesler, cizirtilar, okunamayan karisik ya da silik
yazilar olabilmektedir. Ikincisi fizyo-ndrolojik giiriiltii kaynaklari, isitme, gérme
bozukluklari, zihinsel engeller, konusma bozukluklari, kodlama ve kod a¢ma
sistemlerindeki sorunlar1 olarak siralanabilmektedir. Uciinciisii, psikolojik giiriiltii
kaynaklaridir. Bunlar siddetli heyecan, seving, korku gibi ruhsal durumlardan
kaynaklanmaktadir. Dordiinciist ise toplumsal-kiiltiirel giiriiltii kaynaklar1 diye ifade
edilen, taraflarin bilgi diizeyleri, kiiltiirel ¢evre ve yasantilari arasindaki koklii
ayrmlardir.”® Bu giiriiltii kaynaklarmm iletisimlerde géz 6niinde bulundurulmas
geregi ve etkili iletisim icin ortadan kaldirilmaya calisilmasi  gerektigi

belirtilmektedir.

130 Terzi, ss. 282-284
131 E Arslan, 2011, 5.69
132 Eren, 5.360

133 Goger, 5.32
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Saglik kurumlarinda etkili bir iletisim oOrgiitsel bagliligi ve verimliligi
desteklemektedir. Orgiit ici iletisimi iyilestirmeye yonelik mesajin tekrari, sonucu
izleme, haber ve bilgi akisinin yonetimi, empati, iletisimde kullanilan dilin
sadelestirilmesi, iletisim kanallarinin arttirilmasi, iletisimde bilgisayar kullaniminin

B34 fletisim saglik kurumlarimin

Ozendirilmesi gibi teknikler yer almaktadir.
isleyisinde hayati bir 6neme sahiptir ve oOrgiitsel verimliligin yiiksek seviyelere

¢ikmasinda genel iletisim sisteminin yeterliligi onemli bir rol oynamaktadir.

Hastane iletisimi saglik kurumlarinin oOrgiitsel iletisimini ve  personelle
hastalar arasinda gegen kurum igindeki iletisimi kapsamaktadir. Bu iletisim hastane
i¢i bir iletisim olup, hastanenin isleyisinde kisilerin yetki ve sorumluluklarini bilerek
pozisyonlarina uygun davranmalarina ortam hazirlamaktadir. 13> Hastane personelinin
ikili yonetim sisteminde kime karsi sorumlu olacagini bilmesi karigikliklarin 6niine
geemektedir. Hastane iletisimi {ist-ast iletisimi, tedavi verme iletisimi, denetleyici

iletisimi, koordinasyon iletisimi ve denetim iletisimi seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Hastanelerde iletisim, gorevler ve sorumluluklar arasinda paylasildiktan
sonra, bu gorevlerin yiritilmesi sirasinda kurum iginde mesaj aligverisi
baslamaktadir. Biiyiikk ve karmasik yapili saglik kurumlarinda énemi giderek artan
iletisimin ilgilendigi konular; sunlardir: “kim kimin ile iletisim kuracagi, hangi
konularda ve nasil iletisim kurulacagin ve bilgilerin  nereden nereye
ak‘[alrllacagldlr.”136 Saglik kurumlarinda, giinliik haberlesmede kullanilan kelime
sayis1 oldukca g¢oktur ve bu sebeple giiriiltii gibi iletisim engellerinin ortadan
kaldirilabilmesi, iletisimde agiklik saglanmasi ve iletisim esnasinda mesajlarin hasta-
hemsire, doktor-hemsire, yonetici-saglik personeli vb. alici-iletici arasinda etkin
sekilde iletilmesi kurumdaki iletisimin verimli bir sekilde yiirimesi igin son derece

Onemlidir.

134 C.G. Bal, “Saghk Kurumlarinda Iletisim Doyumu Uzerine Bir Alan Arastirmasi”, Selguk
Universitesi, I..B.F. Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, C.13, S.25, Konya, 2013,
s.111
135 Hayran- Sur, 5.341
38 E. Sahin, Saglik Kurumlarinda Orgiit ici iletisim Diizeyinin Belirlenmesi: Kalite Belgeli
Hastanelerde Hastane Calisanlar1 Uzerinde Bir Uygulama, Beykent Universitesi(BEU), SBE,
YYLT, istanbul, 2010, s.4
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3.Saghk Kurumlarinda iletisim Tiirleri

Kokenleri her ne kadar psikolojik temellere dayaniyorsa da iletisim ayni
zamanda sosyal bir olgudur (fenomendir). Bunun temeli ise sosyal etkilesimdir.**’
Iletisimin, hangi boyutta ve ortamda olustugu, onun yontemi, bi¢imi ve sinirlarmi
olusturmaktadir. Iletisimin amac, iletisim tiiriiniin de olusturulmasinda énemli bir
etkendir. iletisimin yasandigi ortam ise, iletisimin tiirii ile yakindan ilgilidir.'®®

[letisim tiirleri asagidaki gibi dzetlenebilmektedir.
3.1. Kisi I¢i (Kisinin Kendisi ile) Tletisim

Simgelerin, bir bireyin disa vurulmayacak sekilde, kisinin kendi iginde
tretimi, iletilmesi ve yorumlanmasi, kisinin kendisiyle iletisimidir. Kisinin,
kendisiyle iletisimi insanin kendi icinde, kendisiyle kurdugu iletisimdir. Insanin
kendisiyle iletisimi i¢in, “igsel iletisim” ya da “Oz-iletisim” terimleri de
kullaniimaktadir.™*® Bu bir anlamda kisinin kendisini hesaba ¢ekmesi olarak da ifade
edilmektedir.

Kisinin kendi i¢ diinyasi ile iletisimi onun diisiinmesi, hayal kurmasi,
duygulanmasi, ihtiyaglarinin farkina varmasi, i¢ gézlem yapmasi veya riiya gorerek
i¢ diinyasindan mesajlar almasi, kendine sorular sorarak, bunlara cevaplar
aramasidir.**® Kendi diinyas1 ile dengeli iletisim icinde de bireyin daha etkin
diislince, 6zgiivenini gelistirme, kendini degerleme ve karar verme yetenegine sahip
oldugu ve baskalariyla da daha saglikl iletisim kurmakta oldugu belirtilmektedir.***
Ayrica kisinin kendisi ile kurdugu iletisim Sekil 6’da gosterilmektedir.

137 Goger, $.9

138 Tiirkmen, 2003, .25

139°E Mutlu, Iletisim Sozliigii, Ankara, 2004, 5.22
10 1 Tutar, Genel Iletisim, Ankara, 2003, 5.75
1 Giirgen, .87

54



Sekil 6. Kisinin Kendi ile Iletisimi

Kodlayici| Yorumcu Kod ¢oziicl

Kaynak: H. Tutar, Orgiitsel iletisim, Ankara, 2003, 5.75

3.2. Kisilerarasi letisim

Kisginin bir baskasi ile iletisimi s6z konusudur. Toplumsal iletisim kisiler aras1
iletisim ile baslamakta, bu da kapsamina kisinin kendisini ¢evresine kabul
ettirebilmek, diger bir deyisle toplum i¢inde yasayabilmek amaciyla baskalari ile
giristigi iletisim eylemlerini (bilgi, anlam ve diisiince aligverislerini) icine
almaktadir.'* Kisilerarasi iletisim, toplumsal iletisimin ve onun bir ¢esidi olan
kurumsal iletisimin 6ziinii olusturmaktadir. Oyle ki iletisimin baslica amaci
kisileraras1 iligkilerin kurulup devam ettirilmesini saglamaktir. Ancak, iletisimi
sadece iki kisi arasinda olup biten bir eylem ya da eylemler dizi olarak degil,
ayrilmaz bir pargasi oldugu toplumsal sistemin tiimii ile birlikte ve karsilikli etki-
tepki iligkilerinin c¢ercevesi icinde toplumsal bir siire¢ olarak diisiinmek
gerekmektedir. Iletisim, toplumu olusturan bireyler arasinda gerekli iliskilerin
kurulmasina olanak saglayan bir ara¢ oldugu kadar toplum hayatinin devamini
saglayan bir sistemdir.**® Kisilerarasi iletisim toplumsal iletisim orgiitler de biiyiik

Onem tasimaktadir.

Ote yandan kisisel iletisim disindaki kisilerarasi, kisi grup arasi, kisi kurum
arasi, gruplar arasi ve kurumlar arasi iletisim tiirlerini toplumsal iletisim olarak

tanimlanabilmektedir. Bu iletisim bigimleri agagida Tablo 2’ de gosterilmektedir.

12 Goger, 5.9
3 Goger, 5.10
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Tablo 2. Toplumsal letisim Bicimleri

KisSI GRUP KURUM
Kisi Kisiler arasi Kisi-grup arasi Kisi-kurum arasi
iletisim iletisim iletisim
GRUP Kisi-grup arast Gruplar arasi iletisim | Grup-kurumlar
iletisim arasi
iletisim
KURUM Kisi-kurum arasi Grup-kurum arast Kurumlar arasi
iletisim iletisim iletisim

Kaynak: U. Dicle, Bir Yonetim Araci Olarak Kurumsal Haberlesme, Ankara, 2010, s.10

Toplumsal iletisim kisilerarasi iletisim ile baglamaktadir. Kisiler kendilerini
cevrelerine kabul ettirebilmek ve toplum iginde yasayabilmek i¢in; bilgi, anlam ve
diisiince aligverislerini iceren iletisim eylemine girmektedirler. Toplumsal yasamin
dogasinda var olan, kurumsal yapinin 6ziinii olusturan iletisim sistemi, bireylerarasi

ve gruplar arasi iliskileri diizenlemeyi amaglayan bir olgudur.***

Kisileraras1 ve
gruplar arasi kurulan iletigim iligkilerin devamini ve aralarindaki sorunlari ¢6zlimiine

olanak saglayacaktir. Saglik kurumlarinda da bu durum s6z konusu olacaktir.

Kisilerarast iletisim, toplumsal iletisimin ve onun bir ¢esidi olan kurumsal
iletisimin 6ziinii olusturmaktadir. Iletisimin baslica amaci kisilerarasi iliskilerin
kurulup devam ettirilmesini saglamaktir. iletisim toplumun, kurumlagmanin ve bir
arada yasamanin temelidir. Iletisim olmadan toplumsal hayatin varligi ve devami

145

diigiiniilememektedir.”™ Bu nedenle iletisim bireyler arasinda oldugu kadar toplumlar

arasinda da biiyiik 6nem tagimaktadir.

“Kisi-Grup lletisimi”:Kisi-grup iletisimi iki tiirli olusmaktadir. Birinci
durumda "bireyden gruba" iletisim sdz konusudur. Isletme yonetiminden 6rnek
verilecek olursa, bir genel miidiiriin idare meclisi ya da ortaklar kuruluna rapor
verme gdrevi bu tiir bir haberlesmeyi gerektirmektedir. ikinci durumda "gruptan
bireye" iletisim s6z konusu olmaktadir. Cogu kez bir kurul tarafindan alinan

kararlarin eyleme ge¢mesi icin ilgili kisiye iletilmektedir ve karar ortaklasa

144 7. Sabuncuoglu, Kurumsal Psikoloji, Bursa, 2001, 5.9
15 Goger, 5.10
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verilmektedir. Ancak, bunun yerine getirilmesi yetkisi yiikksek bir kisiye
verilmektedir. Idare meclisi ya da yonetim kurulu kararlarinin isletmenin genel
miidiirline uygulanmak iizere iletilmesi gruptan bireye iletisimin bir é')rnegidir.146
Ayn sekilde saglik bakanliginca alinan kararlarin hastaneler genel miidiirliigiine

uygulanmak tizere aktarilmasi da bu iletigim tiiriine 6rnek olarak verilmektedir.

“Gruplar Arasi Iletisim”: Gruplar aras1 iletisim ise, kurumsal yapi1 iginde
bulunan bigimsel ya da bigimsel olmayan (dogal) gruplarin kendi aralarindaki bilgi,
gorls ve diisiince aligverisidir. Komuta ve kurmay gruplar dikey ve yatay diizeyde
birbirine baglayan iletisim “gruplar aras iletisim”e 6rnek verilebilmektedir.**’ Saglik
kurumlarinda hastaneler birligi genel sekreterlikleri arasinda kurulan iletisim bu

gruba Ornek olarak verilmektedir.

Bununla birlikte, kisiler arasi iletisim, kullanilan araglara bagli olarak iki
sekilde ele almmaktadir.'*® Bunlar sozli ve sozsiiz iletisimlerdir. Kisiler arast

iletigim siniflamas1 Tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3. Kisiler Aras Iletisim Simflamasi

Kisiler Aras: Iletisim

Sozlii Sozsiiz

Dil Dil Otesi | Yiiz Ve Bedensel Mekan Araclar

Temas Kullanimi
Beden

Kaynak: U. Dékmen, Iletisim Catismalar1 ve Empati, Istanbul, 2004, s.27

3.2.1. Sozlii Tletisim

Sozli iletisim, mesajin sozlerle iletildigi iletisim seklidir. So6zlii iletisimde tek
basina dilin soz giliciine giivenmek her zaman beklenen bagariy1 saglamaya
yetmemektedir. Sozle birlikte jestler, mimikler, resimler, sekiller ve diger uyaricilarla

anlatimi desteklemek gerekmektedir. Uyarici malzeme sadece devreye girerek tek

146 Sabuncuoglu, .10
Y7 Goger, s.11
18 Dokmen, 5.27
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basina iletisim araci gorevi de yapar ve sozden daha giiclii ve etkileyici anlatim
saglanmaktadir. S6zel ve nesnel sembollerin birbirleri ile uyumlu bir sunus teknigi
ile devreye sokulmasi, bilgiye yonelen kisinin O6grenme davramisindaki algisal
diizenlemelerini etkiler, nitelikli muhakeme giiciinii ortaya cikarmaktadir.™*® Sozlii

iletisimde, sozlerin igerikleri kadar 6nemli olan ses unsurlari asagidaki gibidir:

Ses Tonu: Mesajin anlasilmasinda olumlu veya olumsuz rol oynamaktadir.
Ses tonu konusmanin igerigine de isaret eder, kizginlik, seving gibi duygular
dinleyene aktarmaktadir. Iletisim alaninda ¢alisan uzmanlar, sesin yiiksek ve algak
tonlarda beraber kullanilmasiyla daha etkili olacaginin altin1 ¢izmektedirler.

Ciimlelerin sonuna dogru yapilan vurgular bu konuda daha ¢ok yardimci olmaktadir.

Vurgu: Konusurken veya sesli okurken bazi sozciiklerin veya sozciiklerdeki
bazi hecelerin daha baskili ve siddetli olmasma vurgu denilmektedir. Sesin tonu
telaffuzu ve vurgusu mesaji etkilemektedir.’® Fazla vurgu veya gok derinden gelen
bir ses dikkatin mesajdan ayrilmasina sebep olabilmektedir. Nese, arzu, kizginlik,
endise, kararlilik, kararsizlik gibi duygular sesin cesitli sekillerde degistirilmesi

yoluyla yapilabilmektedir.

Konusma hizi: Etkili bir konugmada, konusma hizinin dakikada 140-150
kelimeyi ge¢cmemesi gerekmektedir. Bundan daha hizli konusmada, insanlar
sOyleneni anlamak yerine konusmacinin ne kadar hizli konustuguna
yogunlagabilmektedirler. Ayrica konunun énemsiz oldugu ve geg¢istirilmesi gerektigi
hissi olusturabilmektedir. Ancak etkili bir konugsma bigiminde ana mesajin
verilmesine dogru, hiz biraz artirilmaktadir. Ana mesaj verilir verilmez, hiz kesilerek
birkag¢ saniye bu mesajin sindirilmesine izin verilmektedir. Konusmada, ¢ok hizli

konusmak kadar, cok yavas konugmak da etkililigi azaltacaktir.™

Cok yavas ve uzun
konusma sekli iletisimde kopukluklara neden olacaktir. Boylece iletisimde etkinlik

azalmis olacaktir.

%95, Cebeci, Ogrenme ve Ogretme Siireglerinde Dinf iletisim, Istanbul, 2003, s5.47-48

0 F Arslan, 2011, 5.70

BLE, Altintas, “Hetisim”, Sinif Yonetiminde Yeni Yaklagimlar, (Ed. L. Kiigiikahmet), Ankara, 2005,
ss.128-129
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(")rnegin, hastaneler de, hastanin klinige kabuliinde hemsirenin hastayla
birlikte olmasi, dzellikle yatisinin ilk gliniinde siklikla yanina gitmesi, hasta ile ilgili
gerekli bilgiyi vermesi, hastay1 odasini paylasacagi bireylerle tanistirmasi tahtanin
tamamen yalniz olmadigin1 hissetmesinde ve daha kisa slirede uyum kazanmasinda
yardimci olmaktadir."®® Hemsire hasta iliskisinde anne arkadas gibi birincil iligkiler
yerine, resmi fakat sicak bir mesleki iliski olmalidir. Hastanin servise kabuliinde
hemsirenin gosterecegi ilgi ve alaka hasta ile hemsire arasinda gerceklesecek sonraki

iletisim ic¢in ¢ok 6nem tagimaktadir.
3.2.2. Sozsiiz Iletisim

Sozsiiz iletisim, yazili ve sozlii kelimeler haricinde gonderilen veya alinan her
tiirlii mesajlardir. Bunlar, zaman ve yer kullanimi, konusurken kisileraras1 mesafeler,
renk, elbise se¢imi, yliriiyiis, durus, oturus tarzi gibi faktorler olabilmektedir. Bir
kisinin yiiziiniin aldig1 ifadeler, bedeninin durusu, konusma tarzi, el kol hareketleri,
sOzsiiz iletisimin Ornekleridir. Sozsiiz iletisimde, sOylenmesi istenmeyen seyler
kendiliginden ifade edilebilmekte, kimi zaman sozsiiz ifadeler sozlii ifadelerden daha
cok etki birakabilmektedir. Bu noktada insanlarin s6zsiiz mesajlarinin farkinda
olmalarimin ve farkli ortamlarda nasil iletisim kurduklarinin ayrimina varmalarinin

iletisim etkililigi acisindan ¢ok dnemli oldugu belirtilmektedir.**®

Alinan sozsiiz bilgi, verilen karsiliga veya belirli bir durumda oynanan role
iliskin karar verme esnasinda sik sik kullanilabilmektedir.™®* Sozsiiz anlatimlar beden
dili olarak da adlandirilabilir. Saglik kurumlarinda 6zellikle galisanlar arasinda veya
hasta ¢alisan arasindaki empatik yaklasim c¢ok Onemlidir. Bu nedenle saglik
kurumlarinda da kisiler arasi iletisim kurabilmek icin empatik bakisi géz oniinde

bulundurmak gerekir.

132 F Celik, Saglik Kurumlarinda iletisim; Hasta ile Saglik Personeli Iletisimi Uzerine Bir Arastirma,

Selguk Universitesi, SBE, YYLT, Konya, 2008, s.34
153 Goger, 5.14
4E. Altintas, D. Camur, Sozsiiz letisim ve Beden Dili, Ankara, 2001, s.15
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3.3. Orgiit Tletisimi

Orgiit i¢i iletisim, yoneticinin génderdigi mesajin anlamini, calisana
anlatmasini benimsetmesini, onu eyleme ge¢irmesini kapsamaktad1r.155 Orgiit
iletisimi; yonetim tarafindan belirlenen bir isleyis oldugu gibi, orgiitteki insanlarin
sosyal ve psikolojik gereksinimlerine bagli olarak ortaya ¢ikan programlanmamis
iletisim paylasimlarinin yer aldigi dogal bir gériiniimii de bulunmaktadir. Orgiitsel
iletisim Orgiitiin ¢evresiyle olmasi gereken uyumu saglayan bir siiregtir. Bununla
birlikte, Orgiitsel iletisim, ortak bir amag g¢ergevesinde bir araya gelen insanlarin
isbirligini ve uyumunu saglayan baglayic bir siirectir.”>® Orgiitsel iletisim, Srgiitiin
hedeflerine ulagmasi i¢in gereken iiretim ve yOnetim siireci i¢inde, esgliidimi, bilgi
akisini, degerlendirmeyi, egitimi, karar almay1 ve denetimi saglamak amaciyla belli

7

kurallar iginde gerc;eklesmektedir.15 Orgiit icinde bu kurallar gdz 6niinde

bulundurularak kurulan iletisim bagarili ve saglikli olmaktadir.

Orgiitsel iletisimin temelini kisisel iletisim olusturmaktadir. Kisisel iletisim,
bireyin orgiit icin olusturdugu yargilardir. Bu yargilar karsisinda, birey orgiit i¢i karst
tutum ve davranis sergilemektedir. Orgiitsel iletisimde ikinci asamayi kisiler arasi
iletisim olusturmaktadir. Bireyler formal ve informal kanallarla birbirleri arasinda
iletisim kurmaktadirlar. Orgiit iletisimin iigiincii kaynag ise birey ve grup arasindaki
iliski olusturmaktadir.”®® Boylelikle orgiit iletisimi, bireyin kendisiyle kurdugu
iletisimden baglayarak birey ve gruplar arasi iletisime kadar her tiirli iletigimi

kapsamaktadir.
3.4. Kitle Tletisimi

Kitle iletisiminde ayni ileti (ya da belirli bir zaman kesitinde) ¢ok sayida
aliciya ulastirilmaktadir. Kitle iletisimi, siyaset ve toplum bilim acisindan 6nemli
oldugu kadar, isletmeler icinde ayr1 bir nem tagimaktadir. Isletme yonetimleri kitle

iletisiminden, halkla iligkiler ve reklam etkinliklerinden de yogun olarak

1B, Kavak- N. Vatansever, “Hizmet Sektoriinde Orgiit I¢i Iletisim Bilesenleri ve Is goren Verimliligi
Uzerindeki Etkileri: Ankara’daki Bes Yildizli Otel Is gorenlerinin Diisiinceleri”, Ticaret ve
Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, S.2, Ankara, 2007, s.355

BCavdar, 5.43

7], Tiirkmen, Etken Iletisim Modeli, Yoneticiler i¢in, Ankara, 2000, 5.28

1% Tutar — Yilmaz, s.110
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yararlanmaktadir.™ Ozellikle saglik kurumlarinda da hizmet i¢i egitimler agisinda

kitle iletigimi biiylik 6nem tagimaktadir.

Kitle iletisimi, toplum i¢inde bilgi, duygu ve diisiincelerin aktarilmasini
saglayan bir iletisim seklidir. Insanlar belirli bir ¢evrede bir araya gelerek gerekli
bilgi paylasimi yaparak yasamaktadirlar. Insanlar belirli mesajlara anlam yiikleyerek,
birbirleri arasinda ve toplumla eglenmeyi, eglendirmeyi, 6grenmeyi ve dgretilmeyi
kapsamaktadlr.160 Boylelikle toplum iginde iyi iletisim kurulmasi dahilinde basarili

ve kisa siirede istenilen amaca ulasilmasi saglanacaktir.
4. Saghk Kurumlarinda fletisim

Bu boliimde oncelikle saglik kurumu kavrami, saglik kurumunda kurumsal
iletisim kavrami ve iletisim bicimlerinden bahsedilmistir. Ayrica, saglik kurumunda
calisan saglhik personelleri, saglik kurumunun yoneticilerinin ve hasta ve saglik
personeli arasindaki iletisimi, iletisimdeki engeller, sorunlar, davraniglar ve etkin

iletisimi saglayan faktorler ile ilgili kavramlara yer verilmistir.

4.1. Saghk Kurumlarinda (Hastanelerde) fletisim Kavramlar1 ve Onemi

Saglik sektoriiniin temel amaci saglik hizmetlerinin sunulmasidir. Dolayisiyla
hizmet sektorii igerisinde degerlendirilebilmektedir. Saglik sektorii tarafindan
sunulan hizmetler temelde; “tedavi edici hizmetler”, “koruyucu — 6nleyici hizmetler
ve egitim” ile “yonetim — destek™ seklinde siniflandirilmaktadir. Digsallik, belirsizlik
altinda tercih, asimetrik bilgilenme, tiiketim ve ihtiyaca dair yer, zaman ve miktarinin
onceden tam olarak bilinememesi gibi ayirt edici bir takim Ozellikler de
tagimaktadir.'®* Saglik sektoriiniin en temel amaci tiim bu Ozellikleri bir arada
bulundurarak saglik hizmetlerinin uygun bir sekilde sunumunu saglamaktadir.

Bu baglamda, giiniimiiz diinyasinda yasanan geligsmeler saglik hizmetlerinin
Onemini artirmistir. Saglik hizmetlerine verilen 6nemin artmasinin en temel nedeni,
insan yagaminin her seyden onde tutuldugu cagdas diisiincelerin benimsenmesidir.
Teknolojik ilerlemeler sonucunda elde edilen pek ¢ok yeni arag, gere¢ ve yontemler

ise saglik sektoriinde yerlerini almislardir. Ancak literatiirde, saglik hizmetlerinde

% Tiirkmen, 2003, 5.28
180 Tytar - Yilmaz, s.112
161 p. Aksoy, Saglik Kurumlarinda Sikayet Yoénetimi, BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2011 5.40
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yasanan iletisim sorunlarinin ve yonetim ile ¢alisan arasindaki iletisimin etkinliginin
yeterince saglanamadigi yoniinde bazi tartigmalar ve ¢aligmalarin  oldugu
gorilmektedir. Saglik kurumlarinda ve 6zellikle de hastanelerdeki iletisim yonetimi
gerek kurumun basaris1 gerekse de c¢alisan memnuniyeti ve yonetici-galisan-hasta
arasindaki iliskilerin kalitesi agisindan oldukga o6nemli bir yere sahiptir.’®® Bu
boliimde, s6z konusu konularin net bir sekilde ortaya konabilmesi i¢in oncelikle
saglik sektorii hakkinda genel bilgi verilecek, ardindan saglik kurumlarindaki mevcut
yonetim-galisan iletisiminin yap1 ve isleyisi kisaca anlatilmistir. Daha sonra, ¢agdas

yonetim ve iletisim yonetimi anlayislariin saglik kurumlarina etkileri ele alinmustir.
4.1.1. Saghk Kurumlarinda iletisimde Temel Kavramlar

“Saglik kavrami”, evrensel olmasina ragmen, anlami kisiden kisiye ve
toplumlar arasinda farklihik gostermektedir. Birey fizyolojik fonksiyonlarim
stirdlirebiliyorsa sosyal yasantisi diizenli, liretken, duygu ve diisiincelerinin farkinda
olan ve ifade edebilen, entelektiiel becerilere sahip ise sagliklidir.’®® Saglik, Diinya
Saglik Orgiitii tarafindan yapilan, tanimlamaya gore; “sadece hastalik ve sakatlik
halinin olmayis1 degil, bedensel, ruhsal ve sosyal yonden tam bir iyilik halidir.”*** Bu

tanim, genel kabul gérmiis bir tanimdir.

“Saghik kurumu kavrami1”, ruhen, bedenen ve sosyal yonden tam bir iyilik
halinin saglanmasi i¢in bireylerin ihtiya¢ duydugu saglik hizmetini sunmak iizere
bazi isletmeler kurulmustur. insanlarin saglk ihtiyaglarini karsilamak iizere, {iretim
faktorlerini bilingli ve uyumlu bir sekilde bir araya getirerek saglik hizmeti arzim
gerceklestirmek ve pazarlamak i¢in faaliyette bulunan bu kuruluslara saglik isletmesi
denilmektedir.'® Saglik kurumlari i¢in bircok tanim yapilmis bulunmaktadir. En

temel tanim olarak bunu sdylemek miimkiindiir.

“Saglik hizmetlerinin 06zellikleri” incelendiginde ise, saglik hizmetlerinin
toplumsal anlamda etkili olabilmesi, yani toplumun saglik statiisiinde arzulanan

degisiklikleri yaratabilmesi i¢in bir takim Ozelliklere sahip olmasi gerektigi

162 Aksoy, 5.39

183 £ A. Akca, Mesleki Temel Kavramlar icinde Temel Hemsirelik Kavramlar, ilkeler, Uygulamalar,
Istanbul, 2007, s.24

164 Sahin, s.4

165 C. Akar- H. Ozalp, Saglik Hizmetlerinde ve Isletmelerinde Yonetim, Ankara, 2000, s.18
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goriilmektedir. Saglik hizmetlerinin hem makro, hem mikro diizeyde planlanmasi,
organize edilmesi ve sunulmasinda bu ézelliklere dikkat edilmesi yararl olacaktir.'®®
Uretilen ve sunulan saglik hizmetlerinin bu dzelliklerden herhangi birini tastmamasi
durumunda, toplum ve birey sagligi iizerinde istenen etkileri yaratamayacagi
sOylenebilmektedir. Etkili saglik hizmetinin 6zellikleri; kolay kullanilabilirlik, kalite,

siireklilik ve verimliliktir.
4.1.2. Saghk Kurumlarinda iletisimin Onemi

Calismanin onceki boliimlerinde de ele alindigi gibi, Orgiitsel iletisim,
kurumun amag¢ ve hedeflerine ulasmasi, isleyisini saglamasi i¢in gereken iiretim ve
yonetim siireci i¢inde, kurumu olusturan bolim ve 6geler arasinda esgiidiimii, bilgi
akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar almayi ve
denetimi saglamak amaciyla belli kurallar icinde gerceklesen iletisim siirecidir.'®’
Saglik kurum ve kuruluslarinin yonetiminde, personel arasinda, kurumsal kiiltiir

icinde gelisen iletisim kurumlarin saglikli isleyisi bakiminda oldukga dnemlidir.

Hastanelerde iletisim, goérevler ve sorumluluklar paylasildiktan sonra, bu
gorevlerin yliriitiilmesi sirasinda orgiit icinde mesaj aligverisi baslamaktadir. Biiyiik
ve karmagik yapili kuruluslarda 6nemi giderek artan iletisimin ilgilendigi konular
sunlardir: Kim kimin ile iletisim kuracak, hangi konularda ve nasil iletisim
kurulacak, bilgiler nereden nereye aktarilacaktir. Bununla birlikte, degismek ve
gelismek zorunda olan saglik kurumlarimin saglik hizmetlerini etkin, dinamik,
verimli ve kaliteli {retebilmesi i¢in c¢agdas anlamda faaliyet goOstermesi
gerekmektedir. Yonetici ve saglik personelinin etkin bir iletisim kurmasi, karsilikli
birbirlerini anlayabilmeleri saglik hizmetinin kaliteli bir sekilde stirdiirtilmesi
acgisindan onemlidir. Yatakli tedavi kurumlarindan olan hastanelerin bu anlamda

orgiitsel iletisime 6nem vermeleri gerekmektedir.

Hastane ¢alisanlarinin vermis olduklar1 hizmetin kalitesinde, birim i¢inde ve
birimler arasindaki koordinasyonlarinda, Orgiitiin vizyon ve misyonunun tam

anlamiyla  gergeklemesinde  Orgiitsel iletisimin  etkisini ortaya koymak

166 N. Uzkesici, Saglik Kurumlari Yo6netimi, Eskisehir, 2002, .52
167 R.S. Tabak, Saglik iletisimi, istanbul, 2009, s.30
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gerekmektedir.'®®

Bu kapsamda; orgiit calisanlarinin orgiitsel iletisimlerinde onlari
neyin motive ettigini ya da nelerin etkin iletisimi gergeklestirmelerine engel
oldugunu, etkin iletisimin Orgiit ¢alisanlarinin performanslarina etkisini, Orgiit ici
organizasyondaki  kriterleri ile dontsiimlerini  gozlemlemek ve incelemek

gerekmektedir.

Iletisim yonetiminin etkili bir sekilde ydnetilebilmesi igin iletisim siirecinin
tam ve dogru olarak bilinmesi gerekmektedir. Boylece, yoneticiler tarafindan
gelistirilecek  yontemlerle iletisimin  yoOnetilmesi ve dogru yonlendirilmesi
saglanabilmektedir.’® Hastaneler karmasik bir yapiya sahip olduklarindan ortaya
cikabilecek iletisim sorunlarinin ve catigmalarin nedenleri ¢ok degisiktir. Bazen
herhangi bir birimdeki bir iletisim sorununun ve catisma Orneginin arkasinda ¢ok
sayida neden yer alabilmektedir. Bu noktada, iletisim sorunlarina ve catigmalara
neden olan faktorleri bilmek, yukarida da belirtildigi gibi ¢oziim tiretmek i¢in dnemli

bir asamadir.
4.2. Saghk Kurumlarinda iletisimin Anlami

Daha 6nceki boliimlerde de deginildigi gibi, orgiitler kendilerini olusturan
bireylerin faaliyetleriyle islerini yiiriitmektedirler ve bu faaliyetlerin sistematik bir
sekilde olabilmesi de iletisimin etkinligine bagli olmaktadir. Orgiitlerde iletisim,
orgiitteki insanlarin birbirleriyle irtibat ve igbirliklerini saglamaktadir ve orgiitsel

hedeflere ulasmada iletisim énemli bir rol almaktadir 170,

Ayn1 zamanda, iletisim yoneticilerin orgilitsel ortamda kullandig1 temel bir
aragtir ve bilgi paylasimi yoneticilerin, ¢alisanlarin kendilerini 6rgiite daha ¢ok dahil
hissettirebilmelerinin en kolay ve en etkili yollarindan biridir. *"* Orgiitlerde iletisim,
veri ve bilgi iletimine olanak saglamakla birlikte, karsilikli degerlendirmeleri ve
yargilar1 da icermektedir. Diger bir deyisle, ast-iist iletisimi ¢ok boyutlu bir 6zellik

gostermektedir. Bu konuda, yapilan bir aragtirmada, ast-iist iletisimi dort faktorle

1%8 E. Sahin, Saglik Kurumlarinda Orgiit ici iletisim Diizeyinin Belirlenmesi: Kalite Belgeli
Hastanelerde Hastane Calisanlar1 Uzerinde Bir Uygulama, BEU, SBE, YYLT, istanbul,
2010,s.1

169 Akga- Erigiig, 5.128

170 Kirag, 2012, 5.36

YT, Kogel, isletme Yéneticiligi: Yonetim ve Organizasyon, Istanbul, 2011, s.417
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aciklanmistir.'’? Belirlenen bu faktorler (boyutlar); olumlu iliskiler, yukar1 dogru
aciklik, negatif iligkiler ve is ile ilgili iletisimdir. Olumlu iliskiler iletigimi; iistlerin
astlarinin Onerilerini almasi, calisanlar1 ile insani iliskiler i¢inde olmasi, 6nemli
kararlara ¢alisanlarin katiliminin saglanmasini igermektedir. Yukariya dogru agiklik
iletisimi ise, istlerin yonerge ve emirlerini sorgulama firsati ve ustler ile olan
anlagsmazligin ifade edilmesi olarak tanimlanmistir. Olumsuz iligkiler iletisimi;
iistlerin astlariyla eglenmesine ve astlarini baskalarinin yaninda elestirmesine isaret
etmektedir. Ast-iist iletisimini agiklayan dordiincti faktor ise is ile ilgili iletisimdir.
Bu faktor, performansa iliskin {stlerin geri bildirimini, Orgiitin kural ve
politikalarini, is talimatlarini, i3 degerlendirmelerini igeren bilgilendirmeyi
tammlamaktadar.*”® Saglik kurumlarinda yonetici ve diger saglik calisani arasinda
kurulan iletisimde diger yoneticiler diger saglik calisanlarinin oOnerilerini dikkate
alarak, onemli kararlara katilimlarin1 saglayarak olumlu iligki iletisimi kurmus
olacaktir. Ayrica is ile ilgili olarak plan, prosediir ve talimatlarla Onemli

bilgilendirmeyi saglayacaktir.

Orgiitsel iletisim siirecinin orgiitteki ast ve iist konumundaki calisanlar
174

arasinda bilgi, veri, alg1 ve diisiincelerin iletilmesi islevi bulunmaktadir.”"* letisim
sayesinde oOrglitte calisanlar kendilerinden neler beklendigini, islerini nasil yapmalari
gerektigini ve TUstlerinin ya da diger c¢alisanlarin kendileri hakkinda neler
diisiindiiklerini 6grenme olanag bulmaktadirlar. Orgiitsel yasamda bilginin iletilmesi
ve alinmasinin yonetsel agidan 6nemli bir rolii bulundugu gibi, ¢alisanlarin olumlu
tutumlar edinmesinde de etkili iletisim siirecinin rolii bulunmaktadir. Orgiitsel
iletisimin etkinligi, is tatmini, motivasyon, Orgiitsel baglilik gibi unsurlarla da
calisanlarin davraniglarinda olumlu etki yaratmaktad1r.175 Saglik kurumlarinda
calisan personelin etkili ve verimli ¢aligmasi i¢in bu unsurlarin dikkate alinmasi

gerekmektedir. Ozellikle ndbet tutan personel icin ndbet iicretlerinin artirilmast,

personeli 6zendirerek verimli ¢calismasi saglanabilecektir.

172 Kirag, .36

13 . Yiiksel, iletisimin “Is Tatmini Uzerindeki Etkileri: Bir isletmede Yapilan Gorgiil Calisma”,
Dogus Universitesi Dergisi, C.6, S.2, Istanbul, 2005, 5.293

Y74 M. Simsek - T. Akgemici- A. Celik, Davranis Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde Davrams, Ankara,
2003, 5.198

s Kirag, .38
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Orgiitsel iletisim siireci iki yonlii bir iliski siireci olmasina karsin, bu siirecin
acik ve etkili olmasi yoneticilere bagli bulunmaktadir. Diger bir deyisle, astlarin
iletisim siirecindeki etkililigi, iistlerin iletisim kanallarini ac¢ik tutmasi ve bu siirecin
isleyisine olanak saglamasiyla olasidir. Dolayisiyla, ¢alisanlar1 bilgilendirme

176

kaynaklar1 arasinda iistlerin 6nemli bir rolii bulunmaktadir.””> Bdylece, oOrgiitsel

iletisimin Gnemi ve sagladigi yararlar zetle asagidaki gibi siralanabilmektedir'’":

e Yonetimin emirlerinin ilgili birim ve kisilere ulastirilabilmesi.

e Yonetim kademesine, karar alma fonksiyonu i¢in ihtiya¢ duyulan bilginin
sunulmast.

e Yoneticilerin aldiklar1 bu kararlarin uygulama asamasina gecebilmesi i¢in
calisanlar tarafindan algilanmasini saglamasi.

e Calisanlarin orgiite olan bagliliklarini artirmasi, verimliligi saglamasi.

e s tatmini, orgiitsel baglhlik, motivasyon gibi calisanlarin davranislarinda
olumlu etkiler yaratmasi, boylece performansi artirmasi.

e [s ortamindaki siirtiisme ve baskilar1 azaltmast.

e Stratejik planlarin uygulanmasini saglamasi ve karliligi artirmada rol
oynamasi.

e Calisanlarin paylasim duygularini artirmasi.

e Orgiitsel politika ve kararlarmn ¢alisanlara duyurulmasi, anlatilmasi ve
boylece dedikodularin 6nlenmesi.

e Orgiitiin ¢aliyma diizeni, hedefleri, {icret-prim sistemi, odiil-ceza sistemi,
kariyer olanaklari, sosyal haklar, kurumun biitgesi, projeleri ve faaliyetleri
hakkinda ¢aligsanlar bilgilendirerek kuruma bagliligin ve glivenin saglanmasi.

e Orgiitte siirekli bilgi akis1 saglayarak, kurumda bir aile ortaminin ve &rgiitsel
biitiinlik ve dayanismanin olusturulabilmesi amaciyla dostluk, baghlik ve
sevgi iligkilerinin gelismesini saglayarak calisanlarin motivasyonunun
artirtlmasi.

e Orgiitteki her tiirlii yeniligin ¢aliganlara duyurulmasi ve hatalarm dnlenmesi;

karliligin artirilmasi.

176 yiiksel, 5.293
7 Tutar, 2009, 5.160
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e (alisanlarin orgiitiin amaclarini, hedeflerini, kurum kiiltiiriinii 6grenmelerinin
ve benimsemelerinin saglanmasi.

e  Orgiit ¢alisanlarmin gorev, yetki ve sorumluluklart hakkinda bilgilendirilmesi
ve kontroliin saglanarak, sorunlarin zamaninda tespit edilmesi.

e FEtkili kararlarin alinabilmesi i¢in alternatiflerin ve farkli bilgilerin
saglanmasi.

e Bireyler, gruplar ve departmanlar arasindaki problemlerin giderilmesi ve
koordinasyonun saglanmasi.

e Orgiitsel bilgi diizeyi yiiksek c¢alisanlar yoluyla, orgiitiin dis ¢evresinde

tanitilmasinin saglanmasi.

Orgiit iletisiminde hedeflenen amaglar1 gerceklestirebilmek igin, gerekli bir
¢ok iglev vardir. Bunlar: bilgi, duygular, ikna, geri bildirim, yenilik, entegrasyon gibi

unsurlardir. Sekil 7 de bu durumu gostermektedir.

Sekil 7. Orgiitsel letisimin Islevleri

Bilgi
venilik N Geri Bildirim
Iletisimin Orgiitsel Islevleri
Duygular /I T \ Entegrasyon
Ikna

Kaynak: E. Kirag, Orgiitsel Iletisimin Orgiitsel Bagliik Algilamasi Uzerindeki Etkileri ve Bir
Arastirma, PAU, SBE, YYLT, Denizli, 2012, s.40

Yukaridaki Sekil 7°de goriildiigii gibi orgiitsel iletisimle hedeflenen amaglar
gerceklestiginde calisanlarin  bilgi  dolasimi  sayesinde giivenleri, duygusal

baghiliklari, oOrgiit bilinyesine daha fazla katilimlari, yeni bilgi tretilmesi gibi
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fonksiyonlar olusabilmektedir. Bu islevler sayesinde hem ¢alisan her birey is ve 6zel

hayat1 yoniinden tatmin olabilmekte hem de orgiit amaglarina ulagsmis olabilmektedir.
4.3.Saghk Kurumlarinda Orgiitsel fletisim Bicimleri

Saglik kurumlarinda orgiitiin 6nemli oldugu kadar orgiit igerisindeki iletisim
ve bu iletisimin nasil kuruldugu da énemlidir. Orgiitlerin iletisim ¢abasi igerisinde

olup olmadiklarina gore iletisim bigimleri asagidaki sekilde dort gruba ayrilmaktadir.

Biirokratik Iletisim: Bu iletisim bi¢iminde orgiitler hedef gruplarina bilgi
vermedikleri gibi onlardan da bilgi almamaktadirlar. Bu tip iletisim daha cok
biirokratik Orgiitlerde uygulanmaktadir. Yukaridan asagiya, ¢ogunlukla tek yanl
akan iletisim bigimidir.'"® Ornegin, hastanelerde saglik bakim hizmetleri miidiiriiniin

hemsirelere verdikleri emirler bu iletisim grubuna girmektedir.

Manipiilatif Iletisim: Bu iletisim biciminde hedef grupla bilgi alis verisi
yapildigi gibi bir goriinlim yansitilmaya ¢alisilmaktadir. Oysa alinip verilen bilgiler
sadece sec¢ilmis bilgilerdir. Bu iletisim bi¢iminde amag bir ¢esit propagandadir.
Hastane yoneticilerinin ¢alisanlarin  ihtiyaglarin1  belirleyerek bu  ihtiyaglar
dogrultusunda caligmalar yapacaklarin1 sdyleyerek, bu konuda higbir ¢alismada

bulunmamalar1 bu duruma O6rnektir.

Demokratik Tletisim: Acikliga dayanan bir iletisim bigimidir. Orgiit hedef
grubuna dogru bilgiyi iletmeye hazirdir ve iletmektedir. Hedef gruptan da bilgi
alinarak degerlendirilmesi yapilmaktadir. Yukaridan asagiya, asagidan yukariya cift
yonlii iletisim akis1 gergeklesmektedir. Hastanelerde belirli gruplar olusturarak
(6rnegin enfeksiyon hasta giivenligi, calisan gilivenligi gibi gruplar) yonetici bu

gruplara bilgi vererek karsiliginda 6neriler almasidir.

Orantisiz Iletisim: Bu iletisim bicimi orgiit bilgilendirmeye hazir oldugu
halde, kamuoyu hakkinda hi¢ bilgi alamadigi ya da yogun bicimde kamuoyu
arastirilmasina ragmen elde edilen bilgilerin degerlendirilip bir sonuca varilamadigi

durumlarda ger¢eklesmektedir. Hastane bashekiminin calisan personele sorun olup

178 A. Okay, Kurum Kimligi, Ankara, 2000, ss.171 -172
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olmadigin1 sorarak, karsiliginda higbir sey yapmamasi bu iletisim grubuna 6rnek

olarak verilmektedir.
4.4. Saghk Kurumlarinda Orgiitsel iletisim Aglari

Orgiitlerdeki birimleri birer grup olarak ele alacak olursak, grubu olusturan
bireyler ve Ozellikle grupla lider arasindaki iletisim, iletisimde izlenen yontem gibi

cesitli yonlerden degisik sekiller alabilecektir.!”

Bu hususlar goz oniine alindiginda,
gruptaki kisiler arasi iletisim tarzini ortaya koyan iletisim aglari, genel olarak alti
model halinde go6zlenebilmektedir. Bunlarin; dairesel model, zincir modeli, Y
modeli, merkezi model, serbest model ve tekerlek modelleri oldugu
belirtilmektedir.’® Asagidaki siralama ise iiyelerine en az hareket ozgiirliigii

tantyandan, en ¢ok hareket 6zgiirliigii taniyana dogru yapilmistir. Sekil 8’de de bu

durum gosterilmektedir.

Sekil 8. Orgiitsel letisim Bicimleri

"3° ¢F §%

MERKEZI DAIRESEL ZINCIR
§ ?(Z <>
Y MODELI TEKERLEK SERBEST

Kaynak: E. Eren, Yonetim ve Organizasyon, 9. Baski, Istanbul, 2011, 5.440

179 M.S. Simsek- A. Celik, Yonetim ve Organizasyon, Konya, 2010, s.62
80 Eroglu, 5.265
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Merkezi Model (Salkim Modeli): Bu model, yetki ve karar alma
fonksiyonunun Orgiitiin en st yoneticisinde toplanmasini temel alan geleneksel
(klasik) orgiit yapisina ve felsefesine uygundur. Grubun biitiin iiyeleri merkezi
konumdaki yetkili ile bilgi alis verisinde bulunmaktadirlar, ancak kendi aralarinda
herhangi bir iletisimde bulunmamaktadirlar.’® Yani emir-komuta zincirini kirmadan
diger bireylerin birbirleriyle iletisimleri olanaksizdir. Bu model, orgiitlerin kurulus
asamalarinda bazi yapisal sorunlarin agilmasi i¢in uygun olsa da, gelismekte olan ve
degisen yapilarda etkili degildir.182 Dolayisiyla grup tiyeleri kendi aralarinda fikir
yiiriitememektedirler ve grup tatmini diisiik olabilmektedir. Yonetici iginse liderlik
bakimindan tatmin edici bir modeldir. Hastanelerde bulunan bashekimlerin diger tim
yoneticilerden iletileri almalar1 fakat kendisinin higbir iletisimde bulunmamasi

durumudur.

Y Modeli: Merkezi yonetimde oldugu gibi lider iletisimi yonetmektedir.
Ancak bilgi lidere kademe kademe gelmektedir. Basta a¢ik ve demokratik bir
goriinime sahip olsa da sonra kapanarak otokratik grup yapisina doniismektedir.
Burada da merkezilesme yiiksek, grup tatmini diisiiktiir. Ancak bilgi hizl1 aktarilir ve
mesajin  bozulmadan dogru bicimde iletilme ihtimali yiliksektir. Bu nedenle
yoneticiler orgiitlerde bu modeli tercih edebilmektedirler.'®® Bu durumda iki yonetici
bulunmaktadir. Hastanelerde de bu ornekle karsilasmak miimkiindiir. Calisanlarin
sorunlar1 birim sorumlularina, birim sorumlularinin siipervisorlara, stipervisorlarinda
saglik bakim hizmetleri miidiirii ya da baghekime kademe kademe bildirmesi durumu

gorilmektedir.

Zincir Modeli: Y modelinden sonra orgiitsel iletisimde merkezilesmeye en
fazla yol agan modeldir. Iletisim kanal sayisi liderlik grup ve kisisel tatmini orta
derecededir. iletisim hiz1 ve dogruluk derecesi de fazla yiiksek degildir. Dedikodu

zincirleri buna 6rnek olarak verilebilir. Bir kisi ana bilgi kaynagi olur ve 6niine gelen

181 Simsek - Celik, 5.62
182 Karatepe, 2005, 5.228
183 Karatepe, 5.228
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herkese bilgiyi yaymaktadlr.184 Farkli caliganlar tarafindan hastane yoneticilerine

kademe kademe bilgilerin iletilmesi bu modele bir 6rnektir.

Dairesel (Cember Modeli ) Model: Bu model diger ii¢ modele gore daha
demokratik bir yapiya sahiptir. Grupta belirgin bir lider yoktur, ¢linkii tek bir kisinin
iletisim tekeli kurmasi engellenmistir. Herkes kendi arasinda iletisimde bulunabilir.
Bireylerden herhangi biri de iletisimi dairesel bigcimde baslatabilir. Calisanlarin
moral seviyesi yliksektir, fakat bilgi ¢cok fazla kisiden gectigi i¢in hiz1 ve dogruluk

185

derecesi diisiiktiir . Calisanlardan birinin herhangi bir iletiye baska bir ¢alisana

aktarmastyla baglar ve her ¢alisan kendi arasinda iletisim kurmaktadir.

Serbest Model: Tiim iletisim kanallar1 her zaman ve herkese agiktir. Her tiye
birbiriyle higbir kisitlama olmaksizin iletisimde bulunur. En demokratik iletisim
modelidir. Cok diisiik merkezilesme derecesine sahiptir, daha ¢ok fikir elde etme
acisindan tiniversiteler gibi arastirma gruplarina en uygun diisen yapidir, fakat
iletisimin hizi ve dogruluk derecesi diisiik olabilmektedir.’® Bir birimde ¢alisan
saglik calisanlarinin kendi aralarinda yaptigi bilgi aligverisidir. Rahatca bilgi

alisverisinde bulunabilmektedirler.

Tekerlek Model: Tekerlek modelde, ortada bulunan kisi, yani iletisimi
baglatan kisi, disindaki kisilerin hepsiyle iletisim kurabilmektedir. Distakiler ise
sadece ortadaki kisiyle iletisimde bulunabilmektedirler. Burada ortadaki kisinin lider
olarak ortaya ¢ikmasi, aslinda distakilerin sorunlar1 tekrar ortadakine bildirerek daha
hizli davranmak istemelerinden, onun karar verici rolde olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ortada bulunan kisi konumdan dolay:r lider olur, kisilikten
degildir."®" Hastanelerde her birimde bulunan birim sorumlusu ile yapilan bilgi
aligverisidir. Her tiirlii sorun ve paylasilmasi gereken bilgi ona iletilir. Karar verici

rolde olmasi dolayisiyla ondan bilgi alinir.

Otoriter ve disiplinli orgiit yapilarinda daha ¢ok merkezi model gozlendigi

belirtilmektedir. Buna karsin demokratik ve katilimci 6rgiit yapilarinda kullanilan

184 Simsek - Celik, .63
185 Karatepe, 5.229

186 Simsek - Celik, s.63
87 E. Eren, 5.439
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188 . . .
Merkezilesmenin yiiksek veya az olmasi,

iletisim ag1 serbest model olmaktadir.
isin niteligi geregi degismektedir ve gruplarin ¢ogu kolay sorunlarin ¢oziimii igin,
merkezilesen modelleri kullanmaktadir. Ayni1 gruplar daha biiyilik ve zor bir sorunun
¢ozimii icinse daha ¢ok merkezden uzaklasip, serbest iletisim modeline

benzemektedirler.
4.5. Saghk Kurumlarinda Orgiitlerde Iletisim Bicimleri (Kanallarr)

Iletisimin orgiitsel boyutu, bir drgiitiin calisanlar1 arasindaki bigimsel ya da
bi¢imsel olmayan iletisim kanallarin1 kapsamaktadir. Orgiitlerdeki bigimsel iletisim
kanallari, ast-iist iligkilerini temsil etmektedir. Bigimsel olmayan iletisim ise Orgiit
dist iletisim ve oOrglt dis1 iletisimin Orglit icindeki yansimalart seklinde

189

goriilebilmektedir. Bigimsel olmayan iletisim kendi kendine dogal olarak

gerceklesirken bigimsel iletisim resmi olarak kurulan iletisimdir.

Orgiitiin isleyisinde onun temel tas1 olan iletisim, bilgileri hedef noktalara
ulastirabilmek icin uygun iletisim kanallarmi kullamlmalidir. Orgiitlerde temelde iki
tiir iletisim kanali goriilmektedir. Kullanilan bu kanallar 6rgiitiin iletisim bigimlerini
belirlemektedir. Bir alt baslikta ayrintili olarak incelenen bu iletisim bigimleri

sunlardir:

e “Bigimsel (resmi - formal) iletisim kanallar1 ile iletigim,

e Bicimsel olmayan ( dogal - informal) iletisim kanallari ile iletisimdir.”lgo

4.5.1. Saghk Kurumlarinda Orgiitlerde Bigcimsel (Formal) Iletisim

Bicimsel iletisim Orgiitlerde emir, talimat ve raporlarin orgiit kurulusunda
belirlenen yollarin takip edilerek ilgili ¢alisanlara iletilmesi ile ortaya ¢ikmaktadir.

Bigimsel iletisim kanallar1 yonetim ve calisanlar, ¢alisanlarin kendi i¢inde olmak

191

tizere dikey, yatay ve capraz olarak ii¢ grupta incelenmektedir.”~ Bu gruplar saglik

1% Eroglu, 5.266

18 N. Ozaralli- A. Torun, “Bigimsel ve Bigimsel olmayan fletisim, Yénetici il Kuruma Duyulan
Giiven ve Ustiin Uzmanhk Giicii Arasindaki Iliskiler Uzerine Bir Arastirma”, Bilgi
Ekonomisi ve Yonetimi Dergisi, C.6, S.2, Istanbul, 2011, 5.103

190 Kocel, 2001, s.184

PR, Erogluer, “Orgiitsel iletisim Ile Is Tatmini Unsurlar1 Arasindaki iliskiler: Kuramsal Bir
Inceleme”, Ege Akademik Bakis, C.11, S.1, izmir, 2011, s.122
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personelinin kendi aralarindaki, ist-ast iligkilerini ve yoneticiler arasinda bulunan

iletisim gruplarini icermektedir.

Orgiit semasma dayali olarak dikey ve yatay yonlii kanallar araciligiyla
gerceklesen bigimsel iletisim, ¢alisanlar ve birimler arasinda resmi nitelik tasiyan
bilgilerin paylasilmasini saglamaktadir. Yukaridan asagiya yonelen iletisim isle ilgili
talimatlarin iletilmesi, orgiitsel uygulama ve yontemler hakkinda bilgilendirme
yapilmasi, gorevle ilgili olarak c¢alisandan beklenenlerin agikliga kavusturulmasi,
performansa iligkin geribildirim verilmesi ve ¢alisanlarin orgiit hedeflerini
benimsemelerinin  saglanmasi gibi islevleri yerine getirmektedir.!®*  Saglik
kurumlarinda 6zellikle ast-iist iliskilerinde bicimsel iletisim goriilmektedir. Islevlerin

dogru ve zamaninda gerceklestirilebilmesi i¢in bigimsel iletisim gerekmektedir.
4.5.2. Orgiitlerde Bicimsel Olmayan (informal) fletisim

Orgiitsel iletisim, sadece resmi iletisimi degil, bilginin 6rgiit icinde resmi
olmayan bir sekilde, dedikodu veya sdylenti seklinde yayildigi resmi olmayan
iletisimi de icerir. Bu tiir iletisim calisanlarin birbirini ¢ok iyi tanidig1 ve bir iist
otoritenin izni veya haberi olmadan bilgilerin iletildigi ortamlarda sik
gé’)rijlmektedir.193 Ogzellikle ayn1 birimde calisan saglik personelinde bigimsel

olmayan iletigim tarzina sik karsilagilmaktadir.

Bireyler arasinda cesitli kisisel, politik ve kiiltiirel nedenlerle kurulan baglar
aracilif1 ile ortaya cikan bigimsel olmayan iletisim ise kisiler arasinda orgiitteki
konumlarindan bagimsiz olarak is ve is dist konularla ilgili bir bilgi aligverisini
miimkiin kilmaktadir. Bigimsel iletisimin {iretkenlik ve is tatminini arttirirken
esglidiim giderlerini ve catismay1 azalttigini belirtmislerdir.** Bicimsel olmayan
iletisim de calisanlara kendilerini ilgilendiren her konuda etkilesim imkamn
saglamakta ve bicimsel iletisim yoluyla edinilemeyen bilgilere ulasma firsati

kazandirmaktadir.

192 Ozaralli- Torun, 5.103

193 M.Atak,” Orgiitlerde Resmi Olmayan iletisimin Yeri ve Onemi”, Havacilik ve Uzay Teknolojileri
Dergisi, C.2, S.2, istanbul, 2005, s.62
19% Ozaralli- Torun, s.52
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Bigimsel olmayan iletisim, bir bilgiyi aktarmanin yaninda resmi iletisim ile
aktarilan mesajlarin grup amaglart dogrultusunda siiziilmesini saglayan bir yapiya
sahiptir. Bi¢imsel olmayan iletisimin de, grup i¢inde otorite kaynaklarina bagh
olarak gelistigi, orgiit liyelerinin fonksiyonlarina gore sekillendigi bilinmektedir™.
Ozetle, bigimsel olmayan iletisim kanallarma ornek olarak  sunlar

gosterilebilmektedir.

e “Orgiit icindeki resmi olmayan gruplasmalar,

e Orgiit disindaki sosyal birliktelikler,

e Degisik departman ve kisilerle kurulan iligkiler,

e Arada bir personelin arasina karisarak onlarla konusmak,

e Liyezon diye tabir edilen iki tarafi birbirine baglayan elemanlar (6rnegin laf
tastyan kisiler),

e Dedikodu, rivayet, sdylenti, yakistirma ve uydurma haberlerinin yayilmasini
saglayan her tiirlii bir araya gelmeler.

e Arada bir personelin arasina karisarak direkt olarak kendileri ile

gén’ismek.”l%

Bu noktada, bi¢imsel olmayan iletisim kanallar1 ile “Grapevine iletisim”
kavram1 birlikte kullanildigr da gorilmektedir. Bu iletisim tiiri, isletme alan
yazininda bi¢imsel olmayan iletisim olarak da ifade edilmektedir. Bu durumda
dedikodu mekanizmasmin bigimsel olmayan iletisimin bir tiirii veya kanali olarak
gortldiiglinii gostermektedir. Dedikodu mekanizmasimin ozellikleri asagidaki gibi

incelenmektedir:

e “Fonksiyonlari: Dedikodu mekanizmasi ¢alisanlarin sosyal ve kisisel
ilgileriyle olusmakta ve insanlar tarafindan yon verilen bilgi ve haber ile
olusur.

e Katilimcilari: Bu sistemde alt kademe calisanlar, dedikodu ile bilgiyi

yayanlar yer almaktadir. Cogu zaman yoneticiler arasinda da goriilmektedir.

195 4. Tutar, M.K. Yilmaz, Genel iletisim, Ankara, 2003, 5.127
19 Atak, .63

74



e lletimi ve Sekli: Dedikodu mekanizmas1 sozliidir ve hemen hemen
isletmenin her kademesinde olusabilir ve devam edebilir.

e Seviye, Hiz ve Bilginin Gilivenilirligi: Bu tiir iletisimde bilgi eksik olabilir
ama yine de bilginin yayilmasi hizli gerceklesir.

e Soylentinin Iletiminde Rol: Endise sdylentileri, dinleme sdylentileri ve

zorlama soylentileri bulunmaktadir.” %

Bilginin yayilmasi agisindan, bicimsel olan ve bigimsel olmayan iletisim
tarzlarinin olumlu ve olumsuz etkileri bulunmaktadir. Bicimsel iletisim kanallari,
iletilen bilginin dogrulugu; bigimsel olmayan kanallar ise ulastirilma hiz1 yoniinden
dstiinlik  tasimaktadir.  Bigimsel  olmayan  iletisim, sosyal iliskileri
gelistirebilmektedir. Yoneticilerin agik kapi politikalarini uygulamasi c¢aliganlart
yoneticileriyle rahat iletisim kurabilmektedir. Yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki gii¢
mesafesini azaltan bu yaklagimlar, kademeler arasinda ag¢ik bir bilgi akisina olanak
saglamaktadlr.198 Aralarinda herhangi bir statii farki bulunmayan ¢alisanlar arasinda
resmi pozisyonlarina bagli olmadan kurulan iletisim de arkadasliklar1 gelistirmekte
ve bilgi akigini hizlandirmaktadir. Bigimsel olmayan iletisim, calisanlar arasinda
yakin ve dostca iliskiler kurulmasina yol acarken bir yandan da dedikodu ve
sOylentilerin iletilmesine araci olmaktadir.'® Saglik calisanlar1 arasinda kurulan
bicimsel iletisimde ayni1 sekilde dogru bilginin iletilmesini saglarken, statii farkini
ortaya c¢ikaran bir iletisim tarzidir. Bigimsel olmayan iletisim ise, daha rahat
kurulabilen ve iliskileri giiclendiren, fakat dogrulugu konusunda emin olunamayan

bir iletigim tarzidir.
4.5.3. Saghk Kurumlarinda Cahsan Saghk Personeli ve Tletisimi

Hastanelerde verilen hizmetler, dogasi geregi pek cok hizmet grubu ile
sunulmaktadir. Bu hizmet gruplarinda hekim, hemsire, ebe, laborant, hastabakic1 gibi
saglik calisanlarinin yani sira sekreter, muhasebeci, miihendis, bilgisayar elemani ve

as¢1 gibi gesitli is alan1 ve mesleklere ait ¢alisanlar gormek miimkiindiir.?®® Farkli

97 Atak, .63

198 Ozaralli- Torun, 5.103

199 G, Yilmaz, “Orgiitlerde Dedikodu ve Séylenti”, Calisma Yasaminda Davranis: Giincel
Yaklagimlar, (Ed. A. Keser- G. Yilmaz - S. Yiiriir), Kocaeli, 2009, s.245

200 Kidak- Aksarayli, .76
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isgiicii gerektiren bu gruplarin her birisinde hastalara, gerektigi gibi hasta bakim
hizmetinin verilmesi hastanelerden beklenen en ©onemli hizmetler arasinda yer
almaktadir. Hastane ve diger hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin temel
belirleyicisi calisanlardir. Hastanelerde fiziksel, teknolojik ve tibbi nitelik 6nemli
olmakla birlikte, hastanelerin basarilari ¢ogunlukla insan faktdriiniin etkinligine

dayanmaktadir.

Biitiin isletmeler gibi hastanelerin basarisi c¢alisanlarinin basarisina bagl
olarak artmaktadir. Gergekte bir hastane i¢in en O6nemli kaynak, calisanlaridir.
Bununla birlikte hastane yonetimlerinin sorumluluklarindan biri de ¢alisanlarin istek
ve ihtiyaglarini algilamak ve beklentilerini karsilamak ve dogru iletisim kanallari

201 By nedenle hastanelerde calisan

araciligiyla etkin bir iletisim kurabilmektir.
kisilerden beklenen verimin elde edilmesi ve huzurlu bir calisma ortaminin
saglanmasi i¢in, hastane yonetimi ve ¢alisanlar arasindaki iletisim siireci belirlenmeli
ve en iyi sekilde yonetilmeye ¢alisilmalidir. Yonetici ve calisanlar arasinda iletisim
etkinliginin arttirilmasina yonelik cabalar, hastanelerin, basta insan kaynaklar1 olmak
lizere 6z kaynaklarini1 daha avantajli kullanabilmesinin ve kurumun gelisebilmesinin

anahtarlarindandir.?%

Hastanelerde sunulan hizmetlerin kisisel olmasindan otiirt,
etkinligin saglanabilmesi i¢in iletisimin yiiksek diizeyde saglanmasi gerekmektedir.
Bu da hastane yoneticilerinin ¢alisanlarin istek ve ihtiyaclarin1 saptamakta ve iletisim

yonetiminde gosterdigi basariya bagli olmaktadir.

Saglik kurumlarinda c¢alisan saglik personel incelendiginde, bashekim,
hastane miidiirli, saglik bakim hizmetleri miidiirii, hemsire, ebe, diger personel,
doktorlar, dis tabibi, bas eczaci, diyetisyen, sosyal hizmet sefi, laboratuvar
teknisyeni, radyoterapi teknisyeni, fizik tedavi teknisyeni, dis protez teknisyeni, ruh

203 By caligmada, arastirma

saglig1 teknisyeni, patoloji teknisyeni sayilabilmektedir.
kapsaminda agirlikli olarak doktorlar, hemsireler, saglik teknisyenleri gibi diger

saglik personeli lizerinde durulmustur.

201 Z. Alcan, Bayindir Tip Merkezi Hemsirelik Hizmetleri Miidiirliigli Hasta Memnuniyet Anket
Sonuglar1, Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Ol¢iimii, Ankara,
1997, 5.133

202 Ky dak- Aksarayli, 5.77

203 Sahin, s.4
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5. Saghk Kurumlarinda fletisim Sorunlari

Orgiitsel iletisim kurumun amag ve hedeflerine ulasmasi, isleyisini saglamasi
icin gereken iiretim ve yonetim siireci i¢inde, kurumu olusturan boliim ve 6geler
arasinda esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi,
egitimi, karar almay1 ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gergeklesen
iletisim siirecidir.’® Saglik kurum ve kuruluslarmin yénetiminde, personel arasinda,

kurumsal kiiltiir ve iklim i¢inde gelisen iletisimi kapsamaktadir.

Hastane iletisimi saglik kurumlarinin yonetiminden, personelle hastalar
arasinda gecen kurum igindeki iletisime kadar pek ¢ok alani kapsar. Bu iletisim
hastane i¢i bir iletisim olup, hastanenin isleyisinde kisilerin yetki ve sorumluluklarini
bilerek pozisyonlarina uygun davranmalarina ortam hazirlar. Hastane personelinin
ikili yonetim sisteminde kime karsi sorumlu olacagini bilmesi karigikliklarin 6niine
geg:er.zo5 Hastane iletisimi iist-alt iletisimi, tedavi verme iletisimi, denetleyici

iletisim, koordinasyon iletisimi ve denetim iletisimi seklinde incelenebilmektedir.

Hastanelerde iletisim, gorevler ve sorumluluklar arasinda paylasildiktan
sonra, bu gorevlerin yiiriitiilmesi sirasinda teskilat i¢cinde mesaj alisverisi baslar.
Biiytiik ve karmasik yapili kuruluslarda 6nemi giderek artan iletisimin ilgilendigi
konular sunlardir: kim kimin ile iletisim kuracak, hangi konularda ve nasil iletisim
kurulacak, bilgiler nereden nereye aktarilacaktir. Isyerindeki, giinliik haberlesmede
kullanilan kelime sayis1 bilinmeyecek kadar goktur.””® Kurumdaki gesitli yonetim
kademelerinin temini i¢in birbirleri ile yapmakta olduklari miiracaat ve girisim
sayisint da bilmek miimkiin degildir. Iletisimde aciklik herhangi bir isyerinde

iletisimin verimli bir sekilde yliriimesi i¢in sarttir.

Saglik personelinin ve hekimlerin ¢alistiklar1 kurumlarda ydneticilerle
yasadiklar1 en 6nemli sorunlar incelendiginde, iki problemin: biirokratik sikintilar
(%40,4) ve iletisimsizlik (41,9) probleminin 6ne ¢iktig gijriilmektedir.207

Yoneticileriyle sorun yasadigini belirten hekimlerin %82.3’1i biirokratik sikintilar ve

204 Tabak, s.30

205 Sahin, s.5

206 B Ak, Saglik Hizmetlerinde Yo6netim, Ankara, 1990, s.86

27 E Ozensel- A.Kogak, Hekimler ve Hekimlik, Konya, 2004, 5.82
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iletisimsizlik problemi yasadiklarini 6ne ¢ikarmaktadirlar. Bunlarin diginda, isteklere
karsilik vermeme (%10,2), siyasi problemler (%4,5) ve lizumsuz seylerle ilgilenme
(%3,0) bu iki problemi takip etmektedir?®®. Hastane yonetimi belirli araliklarla saglik
personeli ve yoOnetim ile toplantilar yaparak, onlarin Konu hakkindaki fikirlerini
almal1 ve onlarin goriisiine 6nem verdigini uygulamalariyla gostermelidir. Yapilan
caligmalara gore, saglik alaninda yasanan iletisim problemlerinin ¢éztiimiinde saglik
personeli sayisi ve yonetimin nitelikleri dnemli bir yere sahiptir. Her kurumda gerek
organizasyon gerekse finansal sorunlar yasanmaktadir. Hastaneler ¢ogunlukla
karmasik yapi denilen iki baslhi bir yonetime sahiptir. Bu durumda koordinasyon
saglanmasi ¢ok zorlasmakta buna birde saglik personeli, hekim ve yonetim arasinda
iletisim sorunlar1 eklenince sorun daha da biiyliyebilmektedir. Saglik personeli

alanindaki sorunlarin temel nedenleri sirasiyla soyle ifade edilmektedir:
e “Birinci sirada: Organizasyon ve Finans sorunlari (%31,7)
e ikinci sirada: Organizasyon ve Politik sorunlar(17,3)
e Ugiincii sirada: Finans ve Altyap1 eksikligi (%11,8)

e Dordiincii sirada: Finans ve Politik sorunlar (%13,3) yer

almaktadir.”?%

Saglik kurumlart bilhassa da yonetim kadrosu saglik personelinin
memnuniyetine dolayisiyla da saglik personeli ile olan iletisime 6nem vermelidirler.
Bu durum da hastalarin aldiklart saglik hizmetine ve kurumun topyekiin basarisina

olumlu yansiyabilecektir.

28 zensel - Kogak, s.83
2 Ozensel - Kogak, s.83

78



UCUNCU BOLUM

SAGLIK KURUMLARINDA YONETICIi VE SAGLIK PERSONELI
ARASINDAKI ILETISIM SORUNLARINA YONELIK TiRE DEVLET
HASTANESINDE BiR UYGULAMA

1. Faktor Analizi Sonuclar: ve Giivenilirlik Analizi

Olgegin yap1 gegerligini istatistiksel olarak tespit etmek i¢in agimlayici faktor
analizi teknigi kullanilmistir. Faktor analizinin yapilip yapilamayacaginin
belirlenmesi i¢cin KMO ve Bartlett testleri yapilmistir. Bunun sonucuna gére KMO
deger 0,968, Bartlett degeri de (P <0,05) anlamli bulunmustur. Buna gore dlgegin
faktor analizi yapilabilecegi sonucuna ulagilmistir. Bu degerler Tablo 4’de

gosterilmektedir.

Tablo 4. Faktor Analizi Sonu¢ Raporu-KMO ve Bartlett’s Test Tablosu

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,968*
X? 5.691,943
Bartlett's Test of Sphericity sd 300
p 0,000**
*KMO>0.50 **p<0.05
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Sekil 9. Faktor Analizi Scree Plot Grafigi

Scree Plot
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Acimlayic faktor analizi sonucu elde edilen Scree Plot grafigine gore dlgegin
bir faktorden olustugu sonucuna ulagilmistir. S6z konusu faktor toplam varyansin

%62,92’sini agiklamaktadir.

Bir grup bireyin bir olaya/olusuma kars1 begeni, bilgi, tutum ve davranislar
ile ilgili cevaplarin, bireylerin k sayida soru igeren bir testteki sorulara verdikleri
cevaplarin toplamina gore degerlendiriliyor ise bu Olgekteki siralanisi, birbirleri ile

uyumlulugu, yakinliklarinin derecesi giivenirlik analizi ile de,c;’erlendirilir.210

Glivenirlik analizi kullanilan yontemlerden bir tanesi ve en yaygin olarak
kullanilan1 Cronbach’s Alfa katsayisidir. Calismada elde edilen alfa katsayisi
0.975’tir. Bu durum giivenirlik diizeyinin ¢ok yliksek oldugunu gdstermektedir.

2. Tamimlayic1 Analiz Sonuclar:

Katilimcilara iligkin demografik veriler, frekans analizleri ile incelenmistir.

Elde edilen bulgular sirasiyla sunulmaktadir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, meslek,

210 zdamar, 5.622
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statii, meslekteki caligma yili, kurumdaki ¢alisma yili, egitim durumu, iletisim ile

ilgili egitim alip almama durumu dagilim1 Tablo 5’te gosterilmektedir.

Tablo 5. Kisisel Bilgiler: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

F %
Erkek 88 36,8
Cinsiyet
Kadn 151 63,2
25 ve alt1 26 11,0
26-30 27 11,4
31-35 67 28,3
Yag 36-40 40 16,9
41-45 33 13,9
46-50 29 12,2
51 ve lizeri 15 6,3
Hekim 44 18,4
Hemsire 115 48,1
Meslek Radyoloji Teknisyeni 8 3,3
Laboratuvar Teknisyeni 9 3,8
Diger 63 26,4
Y Onetici 39 16,5
Statii
Diger 198 83,5
5 ve alt1 42 17,6
6-10 51 21,3
J]:;I;slekteki calisma 11-15 20 16.7
16-20 50 20,9
21 ve tizeri 56 234
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5ve alt1 118 49,6
6-10 42 17,6
Kurumdaki calisma 11-15 32 134
yilt ’
16-20 27 11,3
21 ve lizeri 19 8,0
Lise 48 20,2
On lisans 84 35,3
Egitim durumu Lisans 62 26,1
Yiiksek Lisans 25 10,5
Doktora 19 8,0
ileti§im ile ilgili egitim Evet 151 634
alip almama Hayir 37 366
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Calismaya katilan saglik ¢alisanlarinin ¢ogunlugunu kadinlar olusturmaktadir.
Bunun nedeni bir saglik kurumunda c¢alisan personelin ¢ogunlugu hemsirelerin

olusturmasi ve hemsire olarak calisan meslek grubunda kadinlarin fazla olmasidir.

Calismaya katilan saglik ¢alisanlarinin ¢ogunlugu 31-35 yas grubu calisanlar
olusturmaktadir. En az da 51 ve {izeri yas grubu calisanlardan olugsmaktadir. Bunun
sebebinin ¢ok tercih edilen bir hastane olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.
Ciinkii hizmet puani diisiik olan ¢alisanlarin tayin acgisindan daha az sansi oldugu icin
calisanlarin ¢ogunlugunu 31-35 yas aralifindan olusmaktadir. Emeklilik nedeniyle

azinlig1 51 ve lizeri yas grubu olusturmaktadir.

Calismaya katilan saglik ¢alisanlarinin ¢cogunlugu hemsireler olusturmaktadir.
En az katilim ise radyoloji teknisyenlerindedir. Hastanelerde her birimde caligan
hemsirenin olmas1 gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Saglik kurumunda ¢alisan
radyoloji teknisyenlerin az sayida ihtiya¢ duyulmasi nedeniyle hemsire sayist fazla

radyoloji ve laboratuvar teknisyeni azdir.

Calismaya katilan saglik calisanlar1 arasinda yoneticilerin sayis1 diger saglik
calisanlarindan daha azdir. Bunun nedeni saglik kurumunda calisan yoneticilerin

sayisinin diger calisanlara gore daha az olmasindan kaynaklanmaktadir.

Calismaya katilan saglik calisanlarinin ¢ogunlugu kurumdaki ¢alisma yili 5
ve daha az siiredir ¢alisanlardan olusurken en az 21 yil ve iizeridir. Bunun sebebi ise
kisa siire igerisinde kurumun yeni bir hastaneye taginmasi ve yine bir siire dnce
hastaneden tayinlerin fazla olmasi nedeniyle ¢alisana ihtiyag artmistir. Boylelikle

kuruma yeni baslayan personel sayist artmistir.

Calismaya katilan saglik calisanlarinin ¢ogunlugu olusturan meslekteki
calisma yil1 21 yil ve tizeri ¢alisan personelden olusmaktadir. Bunun sebebinin yine
yas aralifinin yliksek olmasinda bahsedildigi gibi hizmet puani yliksek olan eski

personelin tayin sansinin fazla olmasindan kaynaklanmaktadir.

83



Calismaya katilan saglik ¢alisanlarinin ¢ogunlugunu 6n lisans mezunlarindan,
en az da doktora mezunlarindan olusmaktadir. Bunun sebebi kurumda c¢alisan
personelin ¢ogunlugunu lise mezunu olup, sonra AOF okuyarak mezun olan

personelden olugsmasindan kaynaklanmaktadir.

Calismaya katilan saglik calisanlarinin ¢ogunlugunu daha once iletisim ile
ilgili egitim alanlardan olustugu goriilmektedir. Bunun nedeni ise kurumda sik sik

egitimlerin verilmesinden kaynaklanmaktadir.

3. Saghk Kurumlarinda Calisan Yonetici ve Diger Saghk Personeli

Arasindaki Tletisim Sorunlarina Yonelik ifadelere Katihm Diizeylerinin Analizi

Saglik kurumlarinda calisan yonetici ve diger saglik personeli arasinda
iletisim sorunlarina yonelik ifadelerine iliskin frekans degerleri Tablo 6’ da
gosterilmektedir. Buna gore her bir ifadeye katilim siklii incelenerek yiizdesel
degerler, ifadelere katilim ortalamalar1 ve standart sapma degerleri analiz edilmis ve

yorumlanmustir.

Tablo 6. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki Tletisim Sorunlar

ifadelerine Verilen Cevaplarin Dagihmlar:

Hiebir Nadiren | Bazen Cogu | Her Ort. | S.S
Zzaman Zaman | zaman
f 21 45 77 70 26 3,15 | 1,12
Yonetici ve diger ¢alisanlar sorunlarini karsilikli
olarak paylasirlar. %l 88 188 222 [ 293 109
f 31 57 54 76 21 3,00 | 1,20
Yonetici ve diger ¢alisanlar bagarilarini kargiliklt
olarak paylagirlar. % 3 238 776 18 58
f 17 24 40 101 57 3,66 | 1,16
Yonetici ve diger ¢alisanlar karsilikli olarak
birbirine saygi gosterirler. %l 71 0 67 | 423 738
0 , ) y )
e s .. f 35 43 56 72 33 3,10 | 1,27
Yoneticiler caliganlarla iliskilerine statii
farkliliklarini yansitmazlar. % 146 18 734 | 301 138
0 , , ’ )
L . . . f 25 29 61 75 49 3,39 | 1,24
Yoneticiler, ¢alisanlara emir ve gorev verirken
¢alisanlarin 6zelliklerini dikkate alirlar. % 105 21 255 14 205
0 y ) ) y )
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21 29 65 85 39 3,38 | 1,16
Yonetici ve diger calisanlar karsilikli olarak f
birbirlerine giivenirler. % 88 21 272 1 356 163
0 y ) ) y )
f 35 42 61 68 33 3,09 | 1,26
Yoneticiler, ¢alisanlart ilgilendiren konularda
calisanlarin goriislerini alirlar. %l 1456 1786 255 285 138
0 , ) ) , )
45 50 71 60 13 2,77 | 1,18
Yonetici ve diger calisanlar, birbirlerine kars1 f
elestiriye agiktirlar. % 188 209 297 551 57
Yonetici ve galisanlar, iletisim sirasinda f 44 53 68 54 20 280|122
kendilerini birbirlerinin yerine koyarak,
anlamaya caligirlar. % | 18,4 22,2 28,5 22,6 8,4
f 18 23 45 84 69 3,68 | 1,20
Yonetici ve diger ¢alisanlar arasindaki siyasi
goriis, kiiltiir vb. farklara kars1 hoggoriliidiirler. % 75 96 188 351 289
0 ) ) ) ) )
. e . o f 9 29 71 81 49 3,55 | 1,06
Yonetici ve diger ¢alisanlar, aralarinda yiiz yiize
iletigime 6nem verirler. % 38 21 297 39 205
0 ) ) ) ) )
1 4 41 | 1,1
Yonetici ve diger galiganlar bilgilerini karsilikli f 3 38 65 8 8913 10
olarak paylasirlar. %| 54 | 159 | 27,2 | 351 | 163
L . . f 13 30 85 78 33 3,37 | 1,04
Yonetici ve diger ¢alisanlar sosyal igerikli
toplantilarda bir araya gelirler. % 54 26 56 6 138
0 ), ) ) ) )
. . . f 22 34 46 89 48 345 | 1,22
Yonetici ve diger ¢alisanlar 6zel sorunlarini
aralarindaki resmi iligkilere yansitmazlar. %l 92 122 192 372 201
0 , ) ) , )
e f 31 35 56 63 54 3,31 1,32
Yoneticiler, ¢alisanlar arasinda ayrim yapmazlar.
(adil davranirlar) %| 13 | 146 | 234 | 264 | 226
L - . f 8 20 42 92 77 3,88 | 1,06
Yoneticiler, sozlii ve yazili mesajlari ¢alisanlara
zamaninda ulastirirlar. % 33 8a 76 385 22
0 , ) ) , )
f 35 29 70 68 37 3,18 | 1,26
Yonetici ve diger ¢alisanlar arasinda, dedikoduya
izin vermeyen, olumlu bir iletisim ortami vardir. %l 145 1 293 285 155
0 , ) ) , )
47 45 73 51 23 282|124
Yoneticiler diger ¢alisanlar: hastane ile ilgili f ' '
alinacak kararlara katarlar. %l 197 188 305 513 96
0 , ) ) ’ )
f 22 40 65 73 39 3,28 | 1,19
Yoneticiler hastanede ¢alisanlar arasinda saglikli
bir iletisim ortamu saglarlar. %l 92 67 272 1 305 163
0 , ) ) , )
f 25 36 62 71 45 331|124

Yoneticiler diger ¢alisanlar arasinda dayanigsmay1
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tesvik ederler. % | 10,5 151 259 29,7 18,8

Yonetici ve diger galisanlar arasinda, formal f 12 43 62 86 36 {33810
iletisimin yaninda informal iletisim kanallart da
agiktir. %| 5 18 25,9 36 15,1
Yénetici ve diger calisanlar aralarinda yakin fl| 32 43 60 68 36 | 314|126
iliski siirdiirme konusunda igten bir ¢aba
gosterirler. % | 13,4 18 25,1 28,5 15,1

f 14 35 80 74 36 3,35 | 1,08

Yonetici ve diger ¢alisanlar, is ve calisma
amaglarini ayn1 sekilde anlar ve yorumlar.

%| 59 14,6 33,5 31 151

f 26 33 63 77 40 3,30 | 1,22
Yonetici ve diger ¢alisanlar birbirlerinin olumlu

davraniglarini 6ne ¢ikarmaya caligirlar. %1 10,9 138 264 322 167

26 39 55 71 48 3,32 | 1,27
Yonetici ve diger ¢aliganlar aralarindaki f ' '

iletisimde iyi birer dinleyicidirler.

% | 10,9 16,3 23 29,7 20,1

Yonetici ve saglik calisanlar arasindaki iletisim sorunlarina yonelik ifadeler
incelendiginde en siklikla katilm gosteren ifade “Yoneticiler, sozlii ve yazili
mesajlar1 ¢alisanlara zamaninda ulastirirlar” ifadesidir. Islerin dogru ve zamaninda
yiiriimesi saglanir. Buna karsin en az siklikla katilim gosteren ifade ise “Yonetici ve
diger calisanlar, birbirlerine karsi elestiriye aciktirlar” ifadesidir. Yonetici ve
calisanlar birbirlerine kars1 elestiriye agik olmamalar1 aralarindaki iletisimi olumsuz
etkilemektedir. Bu durumda yoneticilerin katildiklar1 bilgilendirme g¢alismalar1 daha
ist makamlarca diizenlenmelidir. Yonetici; elestiriye acik, hosgoriilii, calisanlara
saygili, becerikli, yeterli, empatik, konuya hakim olmali ve kisisel egolardan
styrilmalidir. Yonetici olmanin getirdigi sorumlulukla basa ¢ikmakta zorlananlar i¢in

bu tiir egitim programlari fayda saglayacaktir.

“Yonetici ve diger ¢alisanlar sorunlarini karsilikli olarak paylasirlar” ifadesi
orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Ayrica “Yonetici ve diger calisanlar
basarilarini karsilikli olarak paylasirlar” ifadesi de orta siklikla katilim gdsteren bir
ifadedir. Yonetici ve diger saglik calisanlart arasindaki katilim diizeylerine
baktigimizda, sorunlar1 ve basarilar1 yeterince paylasamadiklar1 goriilmektedir.

Yoneticiler ve saglik calisanlart sorunlar1 ve basarilart  karsilikli  olarak
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paylasamamalar1 birbirlerine karsi yabancilagsma ve iletisim bozukluklarina neden

olacaktir.

“Yonetici ve diger calisanlar karsilikli olarak birbirine saygi gosterirler”
ifadesi de orta siklikta katilim gosteren bir ifadedir. Elestiriye acgik olmadan
birbirlerine saygi gostermemeleri diisiincelerini agik¢a ifade edemediklerini

gostermektedir.

“Yoneticiler ¢alisanlarla iliskilerine statii farklarini yansitmazlar” ifadesi yine
orta siklikta katilim gosteren bir ifadedir. Yoneticiler ve diger saglik calisanlari
arasindaki statii farkliliklar iletisimi olumsuz yonde etkilemektedir. Bu durumda

yoneticilerin bilgi ve becerileriyle ¢alisanlar1 yonlendirmeleri gerekmektedir.

“Yoneticiler, calisanlara emir ve gorev verirken galisanlarin o6zelliklerini
dikkate alirlar” ifadesi orta siklikta katilim gosteren bir ifadedir. Yoneticilerin
calisanlarin Ozelliklerini dikkate almalari iyi bir yoneticide olmasi gereken
ozelliklerden biri olmasi nedeniyle orta siklikta degil de yiiksek siklikta katilim

gosteren bir ifade olmasi beklenmektedir.

“Yoneticiler ve diger calisanlar karsilikli olarak birbirlerine gilivenirler”
ifadesi orta siklikta katilim gosteren bir ifadedir. Calisma ortaminda giliven
onemlidir. Ozellikle yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki giiven duygusu verimliligi

arttiracagi i¢in ¢ok onemlidir.

“Yoneticiler, ¢alisanlari ilgilendiren konularda calisanlarin goriislerini alirlar”
ifadesi orta siklikla katilim gosteren fakat digerlerine gore daha az katilim gostermis
bir ifadedir. Yoneticilerin ¢alisanlar ilgilendiren konularda g¢alisanlarin goriislerini
almalar1 ifadesinin ¢alisan verimliliginin artmasi ve etkili bir c¢alisma

sergileyebilmesi icin yiiksek olmasi gerekmektedir.

“Yonetici ve calisanlar, iletisim sirasinda kendilerini birbirlerinin yerine
koyarak anlamaya ¢alisirlar” ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Fakat
en diislik ifade olan elestiriye acik olurlar ifadesinden sonra diisiik olan ifade budur.
Bu da empatinin saglik ¢alisanlari arasinda ya da yonetici ve ¢alisanlar arasinda ¢ok

1yi olmadigin1 géstermektedir.
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“Yonetici ve diger ¢alisanlar arasindaki siyasi goriis, kiiltiir vb. farklara kars1
hosgoriiliidiir” ifadesi yiiksek siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Bu ifadenin
yiiksek siklikla katilim gdstermesi ¢alisanlarin 6zel hayatlarina miidahale edilmedigi

ve calisanlarin goriisleriyle yargilanmadigimi gostermektedir.

“Yonetici ve diger ¢alisanlar, aralarinda yiiz yiize iletisime 6nem verirler”
ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yiiz yilize iletisim kurmak
calisanlarin karsisindaki ile ilgili net fikirler olabilmesi i¢in 6nemlidir. Bu katilimin

yiiksek olmas1 beklenmektedir.

“Yonetici ve diger ¢alisanlar bilgilerini karsilikli olarak paylasirlar” ifadesi
orta siklikla katilim gdsteren bir ifadedir. Yonetici ve ¢alisanlarin bilgilerini karsilikli
olarak paylasmamalar iletisimin saglikli bir sekilde ilerlemesini engelleyecektir.
Yonetici ve ¢alisanlarin bilgilerini goniillii olarak paylasmasi iletisim siirecini olumlu

yonde etkileyecektir.

“Yonetici ve diger galisanlar sosyal igerikli toplantilarda bir araya gelirler”
ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yonetici ve calisanlar is disinda
sosyal ortamlarda bir araya gelmemektedir. Bunun sebebi de yoneticilerin resmi
islere 6bnem vermesi, insan iliskilerine yeterince dnem vermemeleridir. YOnetici ve
calisanlar aralarindaki iletisimi giiclendirmek amaciyla sosyal ortamlarda bir araya

gelmeleri gerekir.

“Yonetici ve diger ¢alisanlar 6zel sorunlarini aralarindaki resmi iligkilere
yansitmazlar” ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yine yonetici ve
calisanlar arasindaki iletisimin saglikli bir sekilde ilerlemesi i¢in 6zel sorunlar

aralarindaki resmi iligkilere yansitmamalidirlar.

“Yoneticiler, galisanlar arasinda ayrim yapmazlar(adil davranirlar)” ifadesi
orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Buna gore yoneticilerin c¢alisanlara adil
davranmadiklart  goriilmektedir. Yoneticilerin calisanlara adil davranmalar

calisanlarin onlara giivenerek saglikli iletisim kurmalarini saglayacaktir.

“Yonetici ve diger ¢alisanlar arasinda, dedikoduya izin vermeyen olumlu bir

iletisim ortami1 vardir” ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Calisma
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ortaminda yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda dedikodular yanlis anlagilmalara neden
olacagindan iletisim bozukluklar1 ortaya cikacaktir. Iletisim siirecinin olumlu ve

etkili olmasi i¢in dedikodudan uzak durmalar1 gerekmektedir.

“Yoneticiler diger calisanlar1 hastane ile ilgili alinacak kararlara katarlar”
ifadesi orta siklikla katilim gdsteren bir ifadedir. Yoneticilerin hastanede hedeflerine
ulasabilmesi ve calisanlarin etkili calisabilmeleri i¢in hastane ile ilgili alinacak

kararlarda calisanlarin fikirlerinin alinmasi dnemlidir.

“Yoneticiler hastanede c¢alisanlar arasinda saglikli bir iletisim ortami
saglarlar” ifadesi orta siklikta katilim gosteren bir ifadedir. Yonetici ve calisanlar
arasinda saglikli bir iletisim kurulabilmesi icin saglikli bir iletisim ortami

gerekmektedir.

“Yoneticiler diger ¢alisanlar arasinda dayanigsmayi tesvik ederler” ifadesi orta
siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Ekip ¢alismasinin her tiirlii ¢alisma ortaminda
etkin ve verimli g¢alisma acisindan Onemli oldugu bilinmektedir. Bu nedenle

yoneticilerin ¢alisanlar arasinda dayanismayi tesvik etmeleri beklenmektedir.

“Yonetici ve diger calisanlar arasinda, formal iletisimin yaninda informal
iletisim kanallar1 da agiktir” ifade orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Buna
gore yonetici ve diger saglik calisanlarinin aralarinda informal iletisime fazla 6nem
vermedikleri goriilmektedir. Yonetici ve diger ¢alisanlarin aralarinda informal

iletisim kurmalar birbirlerini daha iyi anlamalarini saglayacaktir.

“Yonetici ve diger calisanlar arasinda yalin iliski siirdiirme konusunda igten
bir caba gosterirler” ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Bu durumda
yonetici ve c¢alisanlar aralarindaki iletisimi giliclendirmek i¢in pek fazla caba
harcamadiklar1 goriilmektedir. Yonetici ve ¢aligsanlar arasinda yalin iliski kurmalari

iletisim siirecini pekistirecektir.

“Yonetici ve diger calisanlar, is ve ¢alisma amaclarini ayni sekilde anlar ve
yorumlar” ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yonetici ve galisanlar
hastanenin amaglarini1 ayni sekilde yorumlamazlarsa hedeflere ulagsmalar giiclesecek

ve iletisim siireci bozulacaktir.
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“Yonetici ve diger calisanlar birbirlerinin olumlu davraniglarini  6ne
cikarmaya calisirlar” ifadesi orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yoneticiler,
calisanlarla aralarindaki iletisim siirecini pekistirmek i¢in birbirlerinin olumlu

davranislarini 6ne ¢ikarmak ve takdir etmelidirler.

“Yonetici ve diger ¢alisanlar aralarindaki iletisimde iyi birer dinleyicidirler”
ifadesi yine orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yonetici ve c¢alisanlar
arasindaki iletisimin etkili ve verimli olabilmesi i¢in her iki tarafinda birbirini

dinlemeleri ve anlamalar1 gerekmektedir.

Yoneticiler ve diger saglik ¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlar ile iligkin
olarak yapilan bu analizde orta siklikta katilim gosteren ifadelerin fazla oldugu
goriilmektedir. Bunun sonucunda yonetici ve calisanlar arasinda yeterince etkili ve
saglikli bir iletisim olmadiglr sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bunun i¢in yoOnetici ve
calisanlar aralarinda empati kurarak ve birbirlerini anlamaya calisarak etkili ve agik
bir iletisim kurmaya ¢alismalidirlar. Ayrica basarili olabilmeleri i¢in etkili ve saglikli

bir iletisim ortami kurmak 6nemli olacaktir.

4. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki Iletisim Sorunlarinin

Demografik Ozellikleri Gore Analizi

Yapilan normallik testi sonuglar1 Tablo 7°de gosterilmektedir. Buna gore,
veriler normal dagilima uymadigi i¢in ¢alismada yapilacak karsilastirma testlerinde

parametrik olmayan test teknikleri kullanilmigtir.

Tablo 7. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki Tletisim Sorunlan

Olceginin Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Istatistik | sd p |Istatistik| sd p

Yonetici ve Diger Saglk
Calisanlart Arasindaki Iletisim 0,080 | 239 (0,001*| 0,970 | 239 |0,000*
Sorunlart Olcek Puani

*p<0.05
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4.1. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki Iletisim Sorunlar

Olcek Puaminin Cinsiyete Gore Karsilastirma Testi

Cinsiyet gruplarinin yonetici ve diger saglik ¢alisanlari arasindaki iletisim
sorunlarin1 algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan Mann-Whitney U Testi ile

yapilan karsilagtirma analizi sonucu Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki iletisim Sorunlar:

Ol¢ek Puaninin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

N Sira
Cinsiyet : Ortalamasi U P
Yonetici ve Diger Saghk Erkek 88 129,17
Calisanlart Arasindaki Iletisim 5.837,000|0,117
Sorunlart Olcek Puani Kadin 151 114,66

*p<0.05

Analiz sonucunda erkek saglik ¢alisanlari ile kadin saglik ¢alisanlar1 arasinda
yonetici ve diger saglik calisanlar arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik
Olcek puami agisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi sonucuna
ulasilmistir. Yine de kadinlarin yonetici ve diger saglik calisanlart arasindaki iletisim
sorunlaria yonelik algis1 erkeklere gore daha fazladir. Ancak anlamli olacak kadar
farkli degildir. Bu durum baz1 iletisim konularini kadinlarin sorun olarak algiladigi,
ancak bu durumlarin erkekler tarafindan sorun olarak algilanmadigr ya da kiiciik

sorunlar olarak goriiliip goz ardi edildigini gostermektedir.

4.2. Yonetici ve Diger Saghk Cahsanlar1 Arasindaki Iletisim Sorunlar

Olcek Puaninin Yas Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Yas gruplarmin yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim
sorunlarin1 algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi ile

yapilan karsilastirma analizi sonucu Tablo 9°da yer almaktadir.
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Tablo 9. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki iletisim Sorunlar

Olcek Puaninin Yas Gruplarima Gore Karsilastirilmasi

Sira

Yas n Ortalamasi S P
25 ve alt1 26 92,48
26-30 27 | 105,74
Yonetici ve Diger Saghk | 3173 67 | 11484
Icl‘efﬁ:;;”:i'{‘;:’)’r ‘:Z’;:f"o‘;g . 3640 20 | 11323 |12,844|0,046*
Puant 41-45 33 | 134,00
46-50 29 | 138,62
51 ve lzeri 15 151,90

*p<0.05

Analiz sonucunda farkli yas grubundan olan saglik calisanlari arasinda
yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik
Olcek puanmi acisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu sonucuna
ulasilmistir. Yonetici ve diger saglik c¢alisanlari arasindaki iletisim sorunlarini
algilamaya yonelik dl¢ek puani en diisiik olan grup 25 yas ve altindakiler en yiiksek

olan grup ise 51 yas tistiindekilerdir.

Yas arttik¢a, 0lgek puani da artmaktadir. Yani yas arttik¢a yonetici ve diger
saglik personeli arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi azalmaktadir. Bunun
nedeni bazi durumlarin yas arttik¢a artik sorun olarak algilanmamasidir. Ayrica
calisanlarin artan yas ile birlikte meslek iizerinde hosgorii diizeylerinin artmasi ve
tecriilbe kazanmalar1 olabilir. Bunun igin galisanlara verilen hizmet ile ilgili, 6zellikle
birimlerde hizmet i¢i egitimler arttirilabilir ve ayrica c¢alistiklar1 birime

adaptasyonlar1 oryantasyon egitimleri ile saglanabilir.
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4.3.Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki fletisim Sorunlar

Olcek Puaninin Meslek Gruplarma Gore Karsilastirma Testi

Meslek gruplarmin yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim
sorunlarin1 algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi ile

yapilan karsilagtirma analizi sonucu Tablo 10’da yer almaktadir.

Tablo 10. Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki Iletisim Sorunlar

Olcek Puaninin Meslek Gruplarina Gére Karsilastirilmasi

Sira 2

Meslek n Ortalamasi X P

Hekim 44 153,42

Hemsire 115 119,94
Yonetici ve Diger
Saglik Cahsanlar Radyoloji Teknisyeni 8 50,00 20.928 | 0.000*
Arasindaki Iletisim ’ ,
Sorunlart Ol¢ek Puam | Laboratuvar 9 112.89

Teknisyeni ’
*p<0.05

Analiz sonucunda farkli meslek grubundan olan saglik calisanlari arasinda
yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarin algilamaya yonelik
Olcek puanmi acisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu sonucuna

ulasilmistir.

Radyoloji teknisyenlerinin iletisim sorunlarina algilar1 daha yiiksek olup,
hekimlerde daha diisiiktiir. Bunun nedeni her meslek grubunun ydneticilerinin farkl
olmasidir. Bu durum da yoneticilerle en iyi iletisim kuran hekimlerdir. Hekimlerin en
tist bolimii hiyerarsik yap1 nedeniyle en iiste yakin olmasidir. Ayrica hekim ve
hemsirelerin sorunlarinin hastalara yakinligi ve ilk miidahale eden ¢aligsanlar olmasi
acisindan kritik sorunlar olarak algilanip, daha kisa silirede ¢oziilmesi gerektigi

distiniilerek, hekim ve hemsirelerin  sorunlarmma oOncelik  verilmesinden
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kaynaklanabilir. Bunun i¢in belirli araliklarla calisanlarin tiimiine toplam kalite
yonetimine yonelik anketler uygulanarak, sorunlarin tespitine olanak saglanabilir.
Tespit edilen sorunlarin ¢oziimiinde baskici bir yol izlemek yerine calisanlardan

olusan bir ¢oziim timi meydana getirilebilir.

4.4 Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki iletisim Sorunlar

Ol¢ek Puaninin Statii Gruplarma Gore Karsilastirma Testi

Yoneticiler ile saglik calisanlarinin, yonetici ve diger saglik calisanlari
arasindaki iletisim sorunlarim1 algilamaya yonelik 6l¢ek puanmi agisindan Mann-

Whitney U Testi ile yapilan karsilastirma analizi sonucu Tablo 11°de yer almaktadir.

Tablo 11. Yénetici ve Diger Saghk Cahsanlar1 Arasindaki Iletisim Sorunlar

Ol¢ek Puaninin Statii Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Hastanedeki n Sira U
statii Ortalamasi P
Yonetici ve Diger Saglik Y 6netici 39 178,03
g“??”g” Ar;‘s’”g‘;k’ " 1.559,000 | 0,000*
etistn Soruncart Uige Diger 198 | 107,37
Puani
*p<0.05

Analiz sonucunda yoneticiler ile saglik ¢alisanlar1 arasinda yonetici ve diger
saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik o6lgek puani

acisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu sonucuna ulasilmistir.

Buna gore yoneticilerin, yonetici ve diger saglik ¢alisanlar1 arasindaki iletisim
sorunlarini algilamaya yonelik Olgek puani diger saglik calisanlarina gore daha
yiiksektir. Yani yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisimi diger saglik
personelleri sorun olarak algilarken, yoneticilerin sorun olarak algilamamasidir.
Bunun nedeni diger saglik c¢alisanlarinin rahat iletisim kuramamasidir. Ayrica
yoneticilerin  biitce, kalite, satin alma gibi c¢ok daha biiyiikk sorunlarla
ilgilenmelerinden dolayz, iletisim sorunlarini daha kii¢lik sorunlar olarak algilanmasi

da olabilir. Yoneticilerin ¢alisanlar ile ilgili kararlarda calisanlarin katilimim
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yeterince saglayamamalari ¢alisanlar agisindan sorun olarak disiintilebilir. Bunun
¢ozlimil icin Saglik kurumlarindaki yoneticiler ve diger saglik personelinin kurumsal
kimliklerini ve her tiirlii statiilerini bir kenara birakarak, bir psikolog ya da psikolojik
danmisman gibi bir ruh saglhigr uzman esliginde, hep birlikte katilacaklar1 iletisim
gruplariin olusturulmas: saglanabilir. Ayrica, seffaflik, kurumun her kademesinde
olmalidir. Bunun i¢in alinan kararlar, yapilmak istenen degisiklikler acik¢a
calisanlara bildirilmelidir. Boylece ¢alisanlar 6nemli olduklar1 hisseder, islerine daha
cok sahip ¢ikarlar. Yoneticinin bir duvarin arkasinda kalmayr tercih ettigi,
calisanlarla iletisim kurmadigi, baski ile islerin yiiriidiigii kurumlarda ister saglik
ister egitim ister tiretim ile ilgili olsun verimlilikten bahsedilemez. Giiniimiiz diinyasi
artik klasik yonetici modelinin islemedigi bir diinyadir. Yonetici de ekibin bir pargasi

olmalidir ki, yasanan aksakliklar1 goriip 6nlem alabilsin.

4.5.Yonetici ve Diger Saghk Calisanlar1 Arasindaki iletisim Sorunlar

Olcek Puaninin Meslekte Calisma Siiresi Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Meslekte calisma siiresi gruplarinin yonetici ve diger saglik calisanlari
arasindaki iletisim sorunlarinmi algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan Kruskal-

Wallis H Testi ile yapilan karsilastirma analizi sonucu Tablo 12°de yer almaktadir.

Tablo 12. Yénetici ve Diger Saghk Cahsanlari Arasindaki Iletisim Sorunlar

Olcek Puaninin Meslekte Calisma Siiresi Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Meslekteki N Sira NG
calisma yih Ortalamasi b
5 vealt1 42 102,73
Yonetici ve Diger Saghk 6-10 51 121,21
Calisanlar: Arasindaki :
Tletisim Sorunlari Ol¢ek 11-15 40 123,40 3,943 1 0,414
Puan 16-20 50 | 119,22
21 ve tizeri 56 130,13

*p<0.05
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Analiz sonucunda meslekte c¢alisma siiresi farkli olan saglik calisanlari
arasinda yonetici ve diger saglik ¢alisanlari arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya
yonelik 6lgek puani agisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadig1 sonucuna
ulagilmistir. Fakat yine de yil arttikca iletisim sorunu algisinin azaldigi
goriilmektedir. Bunun nedeni ¢alisma yili arttikga uzun siire saglik alaninda ¢alisan
personelin iletisim sorununa algilarinin  degistigi  goriilmektedir. Yasla da
iliskilendirildiginde meslekte uzun siiredir ¢alisanlarin, ayn1 zamanda yas olarak da
bliyiik olduklar1 disiiniildiiglinde iki sonug birbiriyle tutarlidir. Sonug olarak yas ve
meslekte gegen siire arttiginda, tecriibe de arttigindan eskiden sorun olarak algilanan
durumlarmin ve iletisim olaylarinin zamanla 6ziimsenerek sorun olarak goriilmekten
ciktigt veya benimsenerek arka plana itildikleri disiiniilebilir. Ayrica emeklilik
donemi yaklastik¢a bireylerin bu sorunlarla ilgilenme yolundaki isteklerin azalmasi
da bu durumu agiklamaktadir. Bu durumun ¢6ziimii i¢in Ozellikle meslege yeni
baslayan ya da kuruma yeni gelen calisanlara oryantasyon yapilmasi da iletisim
sorunlarinin azalmasina yardimci olacaktir. Giizel baslangiglar, sorun algisinin

azalmasina da yardimci olacaktir.

4.6. Yonetici ve Diger Saghk Cahsanlar1 Arasindaki Iletisim Sorunlar

Ol¢ek Puaninin Kurumda Calisma Siiresi Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Kurumda caligma siiresi gruplarinin yonetici ve diger saglik calisanlari
arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik 6l¢ek puani acgisindan Kruskal-

Wallis H Testi ile yapilan karsilagtirma analizi sonucu Tablo 13’de yer almaktadir.
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Tablo 13. Yénetici ve Diger Saghk Cahsanlari Arasindaki Iletisim Sorunlan

Olcek Puaninin Kurumda Calisma Siiresi Gruplarina Gore Karsilastirilmas

Kurumdaki Sira

¢alisma yih " | Ortalamasi x? P

5 ve alt1 118 101,47
Yonetici ve Diger Saglk 6-10 42 125,81
Tt Soruntars Olcek | 115 32 | 13855 |18164|0,001"
Puant 16-20 27 | 14478

21 ve lzeri 19 149,55

*p<0.05

Analiz sonucunda kurumda caligma siiresi farkli olan saglik c¢alisanlar
arasinda yonetici ve diger saglik calisanlari arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya
yonelik 6lgek puani acisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu sonucuna

ulastimistir.

Yonetici ve diger saglik calisanlari arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya
yonelik dlcek puani en diisiik grup kurumda ¢alisma siiresi 5 y1l ve daha az olanlar en
yiikksek olan grup ise 21 yil ve lizeri olanlardir. Yine yil arttikca sorun algisi
azalmistir. Kuruma yeni baslayan personelin iletisim sorunu algilar1 yiiksek olup,
calisma yili arttik¢a artik sorun olarak algilanmadigr goriilmektedir. Yas, meslekte
calisma yilinda oldugu gibi sorun algist ileri yillarda azalmistir. Bu {i¢ bulgu bir
arada degerlendirilebilir. Yani yas, meslek ve kurumda ¢alisma yilinin fazla olmasi
sorunlara iliskin alginin azalmasi, karsilikli iletisimde gecirilen zamanin ortak
paylasim alaninin artmasina ve kisisel tecriibe diizeyinin yilikselmesinin iletisim
sorunlart algilamada ve ¢ozmede etkili olabilecegini gostermektedir. Kurumda
karsilagilan sorun ile ilgili ¢6ziim i¢in sorunun paydaslarina da danisilmali, islevsel
olmayan tutumlar yukaridan baski yoluyla calisana dayatilmamalidir. Bu tiir
durumlar hem sorunun ¢6ziimsliz kalmasina hem calisanlarin  motivasyonlariin

diismesine hem de islerin aksamasina neden olabilir.
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4.7. Yonetici ve Diger Saghk Cahsanlar1 Arasindaki fletisim Sorunlar

Olcek Puamimin Egitim Durumu Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Egitim durumu gruplarinin yonetici ve diger saglik c¢alisanlari arasindaki
iletisim sorunlarini algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi

ile yapilan karsilastirma analizi sonucu Tablo 14°de yer almaktadir.

Tablo 14. Yénetici ve Diger Saghk Cahsanlari Arasindaki Iletisim Sorunlan

Ol¢ek Puaninin Egitim Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Egitim durumu n Or ti::?nam X2 p
Lise 48 101,32
Yonetici ve Diger Saghk On lisans 84 117,79
g‘e't’g:’n’:’g;’r ;‘;;’;;:"’O‘Z‘;k Lisans 62 | 119,83 |8,435/0,077
Puam Yiiksek Lisans 25 137,32
Doktora 19 148,45

*p<0.05

Analiz sonucunda egitim durumu farkli olan saglik c¢alisanlar1 arasinda
yonetici ve diger saglik ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik
Olcek puanmi acisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi sonucuna

ulasilmistir.

Her ne kadar P degeri anlamli ¢ikmasa da, gruplarda ki 6l¢ek puanlar
incelendiginde egitim seviyesi arttik¢a dlcek puaninin azaldigi, yani egitim seviyesi
arttikca yonetici ve diger saglik personeli arasindaki iletisim sorunlarina alginin
azaldif1 goriilmektedir. Iletisim ile ilgili egitim alma durumunda goriildiigii gibi
egitim alanlarin sorunlara algilar1 daha azdir. Bu konuda akademik egitimin daha
fazla fark yarattifi ve daha etkili oldugu goriilmektedir. Ayrica egitim diizeyi
arttikca yonetici olma ihtimali de artmaktadir. Bu durum statii ile iliskilendirildiginde
yoneticilerin de yine ayni sekilde egitim diizeyi yiiksek olanlarda oldugu gibi sorun

olarak algilamadiklar1 goriilmektedir.
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4.8. Yonetici ve Diger Saghk Cahsanlar1 Arasindaki fletisim Sorunlar
Ol¢cek Puaninin iletisim ile Tigili Daha Once Egitim Alma Durumu Gruplarina

Gore Karsilastirma Testi

Iletisim ile ilgili daha &nce egitim alma durumu gruplarinin ydnetici ve diger
saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarimi algilamaya yonelik dlgek puam
acisindan Mann-Whitney U Testi ile yapilan karsilastirma analizi sonucu Tablo

15°de yer almaktadir.

Tablo 15. Yénetici ve Diger Saghk Calisanlari Arasindaki Iletisim Sorunlan
Olcek Puaninin iletisim ile ilgili Daha Once Egitim Alma Durumu Gruplarina

Gore Karsilastirilmasi

Tletisim ile
ilgili daha 6nce
egitim alip n Sira U p
8 Ortalamasi
almama
durumu
Yonetici ve Diger Saglik Evet 151 120,23
I-%“?f‘”{‘é” A’;‘S’”g‘;’“ " 6.459,000( 0,830
etisim Sorunlart Olge Hayir 87 118,24
Puani
*p<0.05

Analiz sonucunda iletisim ile ilgili daha 6nce egitim alma durumu farkli olan
saglik calisanlar1 arasinda yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim
sorunlarini algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan istatistiksel olarak anlaml fark
bulunmadigi sonucuna ulagilmistir. Yine de iletisim egitimi alan personelin daha az
sorun olarak algiladigr goriilmektedir. Kurum c¢alisanlarinin (yonetici ve diger
personel ile birlikte) ekip ruhu, isbirligi, hosgorii, yardimlasma gibi konularda
egitimler almalar1 saglanabilir. Ancak bu noktada dikkat edilmesi gereken,
egitimlerin  siirekliliginin saglanmasidir.  Stireklilik, farkindaligin  olusmasina
yardimet olacak en 6nemli unsurdur. Iletisim egitimi alan personel ile iletisim egitimi
almayan personel arasinda herhangi bir degisiklik gdriilmemistir. Iletisim egitiminin

algida degisiklik yapmadig goriilmektedir.
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SONUC

Iletisim, sosyal sistemin en &nemli pargasidir. Sosyal bir varlik olan insan her
zaman ve her durumda cevresi ile etkilesim halinde yasar. Iletisimin temelinde
haberlesme yatmaktadir. Kaynak ile hedef arasindaki bilgi alis verisi hem toplumsal

hayattaki hem de is yasamindaki vazgecilmez ogelerdir.

Pek ¢ok insanin bir arada bulundugu ve belli bir isi gerceklestirmeye calistigi
orgiitlerde de iletisimin yeri ¢ok dzeldir. Iletisim kanallarini saglikli calistyor olmasi
Orglitlin basarisinin yani sira ¢alisanlarin ruhsal gereksinimlerinin karsilanmasinda da
onemli bir yere sahiptir. Sanayilesme ile birlikte insanin makinalarla ¢aligmaya
baslamasi, en temelde konusma ihtiyacini baskilamaya baslamistir. Siirekli ayni isi
yapmak, ayni tempoda calismak vb. insani monotonlastirmakta ve ruhsal sorunlar
yasamasina neden olabilmektedir. Is yerinde diger calisanlar ve yoneticiler ile de

olmasi gerektigi gibi iletisim kuramayan ¢alisan mutsuz ve huzursuz olmaktadir.

Kurumlarda, ozellikle de saglik kurumlari gibi insanlara hizmet etme
amactyla olusturulmus kurumlarda, calisanlarin saglikli iletisim kuruyor olmalar
azami &nem verilmesi gereken noktalardir. Is tanimmin dogru yapilmast,
yardimlasma, igbirligi ve hosgoriiniin olmasi, olumlu elestirilerin yapilmasi ve karsi
tarafin elestiriler dogrultusunda gelisim gostermeye acgik olmasi, siyasi-sosyal-
kiltiirel farklarin g6z ardi edilerek birlik ruhunun olusturulmasi, karar alinirken isi
yapanlarin da fikrinin sorulmasi, basarinin ddiillendirilmesi, yiiz yiize iletisime dnem
verilmesi gibi kiiglik noktalarin desteklenmesi kurum kiiltiiriine olumlu Katkilar
saglar. Calisanlarin mutlu olmalari, islerinden, c¢alisma arkadaslarindan ve

yoneticilerinden memnun olmalari isin kalitesini de arttirir.

Biitiin bu nedenlerle, bu ¢aligmada saglik kurumlarindaki yonetici ve diger
personelin iletisim sorunlar1 algist ve bu algiy1 etkileyen demografik ozellikler
incelenmistir. Arastirmada saglik kurumlarinda goérev yapan yonetici ve diger
personelin iletisim sorunlarini tespit etmek amaciyla secilen 5’11 likert tipi “yonetici
ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlar1 Olgegi” Tire Devlet
Hastanesi’nde ¢alisan 237 saglik calisanina uygulanmistir. Arastirmanin 6rneklemi

incelendiginde; 6rneklem grubunun ¢ogunlugu kadinlarin; yine cogunlugu 31-35 yas
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grubunun, en az da 51 ve iizeri yas grubunun olusturdugu goriilmektedir. Katilimin
cogunlugunu hemgsirelerin, en az da radyoloji teknisyenlerinin olusturdugu
gorilmektedir. Katilimin statii agirh@ diger calisanlarin olusturdugu, yoneticilerin
sayilarinin daha az oldugu ve meslekte calisma yilinin en ¢ok oldugu grubu 21 ve
tizeri y1l calisan grup olustururken, kurumda ¢aligma yilinin en ¢ok oldugu grubu 5
ve alt1 y1l ¢alisan grup olusturmaktadir. Katilimin oldugu grupta onlisans mezunu
sayis1 fazla olurken doktora mezunu sayisi en azdir. Ayrica iletisim ile ilgili egitim
almis grubun fazla oldugu goriilmektedir. Orneklem grubunun demografik
ozelliklerine iliskin bu sonuglar degerlendirildiginde, arastirmadan elde edilen

bulgularin genellenebilir nitelikte oldugu sdylenebilir.

Yonetici ve diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlari ifadelerine
verilen cevaplarin dagilimlar1 incelendiginde ise; arastirma katilimcilarinin en ¢ok
katildiklar1 ifade yoneticiler, sozlii ve yazili mesajlar1 calisanlara zamaninda
ulastirdiklart maddesidir, en az katildiklar1 madde ise; yoneticilerin elestiriye agik

oldugu maddesidir.

Arastirmanin 8 varsayimi mevcuttur. Yapilan veri analizleri sonucunda 4’i
kabul edilmis, 4’1 ise kabul edilmemistir. Arastirma katilimcilarinin ydnetici ve
diger saglik calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlari degerlendirmesi cinsiyet,
meslekteki ¢aligma yili, egitim diizeyi ve iletisim ile ilgili egitim alma durumlarina
gore farklilik gostermezken, yas, statii, meslek, kurumda calisma yili durumlarinda

farklilik gostermektedir.

“Yonetici ve diger saghk calisanlar1 arsindaki iletisim sorunlarina
yonelik alg1 kadinlarda erkeklere gore daha fazladir” varsayimi gecerli
bulunmamistir. Bu da yonetici ve ¢alisanlar arsindaki iletisim sorunlarina yonelik
alginin cinsiyete gore degismedigini gostermektedir. Analiz sonuglarina bakildiginda
varsayimda oldugu gibi kadinlarda erkeklere gore iletisim sorunlarina yonelik algi
daha fazladir. Yine de anlamli olacak kadar farkli degildir. Kadinlarin iletisim
sorunlarina yonelik algisinin erkeklerden fazla olmasiin nedeninin kadinlarin daha
ayrmtili diisiiniiyor olmasi ve erkeklerin 6nemsemedigi konularin kadinlar i¢in daha

onemli olmasi oldugu diisiiniilmektedir.
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“Yonetici ve diger saghk cahsanlarn arsindaki iletisim sorunlarina
yonelik alg1 yas arttikca artmaktadir” varsayimi gegerli bulunmustur. Buna gore,
yas arttikca O0lgek puani1 da artmaktadir. Yani yas arttikca yonetici ve diger saglik
personeli arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi azalmaktadir. Bu durum, artan
yas ile birlikte ¢alisanlarin sorun algilarinin degismesi, hosgorii diizeylerinin artmasi,
benzer yasam tecriibelerinin fazlalagmasi, artan sorumluluklart nedeniyle is tanimi

disindaki durumlara miidahil olmaktan uzak durmalar1 gibi nedenlere baglanabilir.

“Yonetici ve diger saghk calhisanlar1 arsindaki iletisim sorunlarina
yonelik alg1 laboratuvar teknisyenlerinde diger saghk c¢alisanlarina gore
fazladir” varsayimi gegerli bulunmustur. Arastirmaya katilan meslek gruplarindan
hekimlerin 6l¢ek puani sira ortalamasi en yiiksek, radyoloji teknisyenlerinin 6lgek
puani sira ortalamasi en diisiiktiir. Bu sonuclara gore; hekimler, meslek gruplari
icinde en az iletisim sorunu algilayan gruptur. Radyoloji teknisyenleri ise, hekimlerin
aksine en yiiksek diizeyde sorun algilayan grup olmuslardir. Hastane ortaminda, her
meslek grubunun yoneticisi ya da idari sefinin farkli olmasi, yoneticinin kisisel
ozelliklerinden kaynaklanan sonuglar dogurmus olabilecegi gibi, her meslek
grubunun ¢alisma sartlarinin ayni olmamasi, hekimlerin hastalariyla daha ¢ok zaman
gecirerek yonetimsel sorunlardan daha izole durmalari da bu sonucun ortaya
cikmasinda etkili olmus olabilir. Bir diger ihtimal ise, toplumsal statii anlayisinin
yOnetici-calisan arasinda da etkili bir faktér oldugudur. Yani hekimler, aldiklari
egitim ve yaptiklar is sebebi ile ¢aligan olmanin Gtesinde ayr1 bir 6neme sahip olarak
algilanmaktadirlar. Bu da yoneticiler ile aralarindaki iletisimsel sikintilarin diger

gruplara gore daha az olmasinda 6nemli bir etkendir.

“Yonetici ve diger saghk calhsanlar1 arsindaki iletisim sorunlarmma
yonelik alg1 yoneticilere gore diger saghk personelinde daha fazladir” varsayimi
gecerli bulunmustur. Yoneticilerin 6lgek puani sira ortalamasi yiiksek, diger saglik
calisanlarinin ise disiliktiir. Buna gore yoneticilerin, yonetici ve diger saglik
calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik dl¢ek puani diger saglik
calisanlarina gore daha yiiksektir. Yani diger saglik personelinin sorun olarak
algiladiklar1 durumlar yoneticiler tarafindan ayni sekilde algilanmamaktadir. Ya da

yoneticiler, personelin ifade ettiginden daha az sorun oldugu kanaatindedirler.
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Calisma hayatinda her sorun yonetici ile birebir temas yoluyla ¢6ziilmez. Calisan;
yasadig1 bir problemi 6nce kendisi, sonra ¢aligma arkadaglari, sonra bir {ist amiri ile
degerlendirir ve bu kanallar vasitasiyla ¢6ziim arar. Yonetici ise, giin i¢inde pek ¢ok
sorundan bihaberdir. S6zii edilen problem idari bir problem degil ise, higbir zaman
yoneticinin haberi olmayabilir. Iletisim sorunlar1 gibi durumlarda ise, ydnetici ve

yonetimin herhangi bir dahli s6z konusu degildir.

“Yonetici ve diger saghk cahsanlar1 arsindaki iletisim sorunlarina
yonelik alg1 meslekte calisma yihi arttikca artmaktadir” varsayimi gegerli
bulunmamuistir. Yine analiz sonuglarina gore meslekteki ¢calisma yili arttikca iletisim
sorunlaria yonelik alginin azaldig1 goriilmektedir. Meslege yeni baslayan personelin
aralarindaki iletisimi sorun olarak algilamamalar1 i¢in yoneticilerin saglikli bir
iletisim ortami hazirlamalar1 ve yeni baslayan personele karst daha hosgoriili

davranmalar1 gerekmektedir.

“Yonetici ve diger saghk cahsanlarn arsindaki iletisim sorunlarina
yonelik alg1 kurumdaki calisma yih arttikca artmaktadir” varsayimi gegerli
bulunmustur. Buna gore 6l¢ek puani en diisiik olan grup (en yiiksek iletisim sorunlari
algis1 olan grup) bes yil ve daha az siire kurumda ¢alismis olanlardir. Olgek puanlar,
kurumda calisma siiresi arttikca dogrusal bir artis gostermektedir. En yiliksek 6lgek
puani (en diisiik iletisim sorunlar1 algisi olan grup) 21 ve {izeri y1l kurumda calismis
olanlarin bulundugu gruba aittir. Bu durum yas degiskeni ile de baglantili olabilir.
Kuruma yeni gelenler, olandan daha sicak ve samimi bir ortam arzu ediyor
olabilirler, eski c¢alisanlarin olusturduklar1 kliklerden rahatsizlik duyuyor ya da
adapte olmakta zorlaniyor olabilirler. Bu tiir durumlar iletisim sorunlar1 algisim
yiikseltebilir. Kurumda calisma siiresi arttik¢a; kisilerin mevcut diizene aligmalari,
birbirlerini daha yakindan tanimalari, kurumsal isleyise adapte olma diizeyleri artar
ve sorun algisi azalir. Daha dogrusu, ilk zamanlarda sorun olarak algilanan durumlar

ya zamanla ¢ozlime kavusturulur ya da kisi ¢arkin bir dislisi olacaktir

“Yonetici ve diger saghk calisanlar1 arsindaki iletisim sorunlarma
yonelik algi egitim diizeyi arttik¢a artmaktadir” varsayimi gecerli bulunmamustir.
Fakat yine de egitim diizeyi arttik¢a iletisim sorunlarina yonelik alginin daha az

oldugu gorilmektedir. Bu durumda egitim seviyesi yliksek olan bireylerin iletisim
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sorunlarma algilar ile egitim seviyesi diisiik olan personelin iletisim sorunlarina
bakis acilarmin biraz daha farkli oldugunu gostermektedir. Akademik egitimin

iletisim tlizerine etkisi oldugu diisiiniilmektedir.

“Yonetici ve diger saghk calhisanlar1 arsindaki iletisim sorunlarina
yonelik algi iletisim ile ilgili daha once egitim alanlarda almayanlara gore daha
fazladir” varsayimi gegerli bulunmamistir. Analize gore yine de iletisim ile ilgili
daha 6nce egitim alan personelin daha az sorun olarak algiladigi goriilmiistiir. Bunun
sebebinin iletisim ile ilgili egitim almis personelin nasil iletisim kurmasi gerektigini
bilmesi ve sorunlart nasil ¢ozebilecegi konusunda egitim almis olmasi olabilir.
Bunun i¢in diizenli araliklarla ve iyi egitilmis kisiler tarafindan yonetici ve diger

personelin egitim almasi saglanabilir.
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EKLER

Ek-1: A¢imlayic1 Faktor Analizi Agiklanan Varyans Analizi Tablosu

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Loadings
Component Total %_of Cumulative Total %_of Cumulative
Variance % Variance %

1 15,730 {62,921 [62,921 15,730162,921 62,921
2 0,989 |4,357 67,278

3 0,838 3,352 70,629

4 0,773 |3,092 73,721

5 0,681 2,723 76,445

6 0,591 |2,364 78,808

7 0,547 |2,188 80,997

8 0,534 2,134 83,131

9 0,430 |1,720 84,851

10 0,416 |1,665 86,516

11 0,390 |1,561 88,078

12 0,320 |1,280 89,358

13 0,310 |1,240 90,598

14 0,300 |1,198 91,796

15 0,276 |1,105 92,901

16 0,255 1,020 93,921

17 0,241 |0,965 94,886

18 0,212 0,849 95,735

19 0,199 0,798 96,532

20 0,181 |0,725 97,257

21 0,165 |0,659 97,916

22 0,160 |0,638 98,554

23 0,138 |0,551 99,105

24 0,125 0,499 99,604

25 0,099 0,396 100,000
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Ek-2: Anket Formu
ANKET

Sayin Katilimci

Bu c¢alismada Saglik Bakanligina bagli Tire Devlet Hastanesinde calisan
yoneticiler ve diger saglik personeli arasindaki iletisim  sorunlarinin
degerlendirilmesi amaglanmistir. Calisma sonuglar1 yalnizca bilimsel bir amagla ve
kimseyle paylasilmadan degerlendirilecektir.

Arastirmaya yapacaginiz katkilardan dolay1r ve ayirdiginiz zamandan dolay1

tesekkiir ederim.

1. Cinsiyetiniz
1. () Erkek
2. () Kadin
2. Yasimiz
1. () 25 yas ve alt1 5. () 41-45
2. () 26-30 6. () 46-50
3.()31-35 7. () 5lyas ve iizeri
4. () 36-40
3. Mesleginiz
1. () Hekim 3. () Radyoloji Teknisyeni
2. () Hemsire 4. () Laboratuvar Teknisyeni
5. () Diger ( Liitfen belirtiniz...........cceevieeeiiieniiicieeeieeeeeee e )
4. Hastanedeki statiiniiz
1. () Yonetici

2. () Diger

5. Meslekteki calisma yiliniz
1. ()5 yil ve alt1 4.()16-20
2.()6-10 5.() 21 yil ve iizeri
3.()11-15

6. Kurumdaki ¢alisma yiliniz
1. ()5 yil ve alt1 3.()11-15
2.()6-10 4. () 16-20
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5.() 21 yil ve tizeri
7. Egitim durumunuz

1. () Lise

2. () Onlisans

3. () Lisans

4. () Yiiksek Lisans

5. () Doktora

8. lletisim ile ilgili daha 6nce egitim
aldiniz m1?

1. () Evet

2.()Hayr
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Asagidaki her ciimleyi sirasiyla okuyunuz. Size hangisi uygun ise o kutuya ( X )

isareti koyunuz.

Higbir | Nadiren | Bazen | Cogu | Her
Zaman Zaman | zaman

1 | Yonetici  ve diger  ¢alisanlar | 1 2 3 4 5
sorunlarini karsilikl olarak
paylasirlar.

2 | Yonetici  ve diger  ¢alisanlar | 1 2 3 4 5
basarilarini karsilikl olarak
paylasirlar.

3 | Yonetici ve diger ¢alisanlar karsilikli | 1 2 3 4 5
olarak birbirine saygi gosterirler.

4 | Yoneticiler ¢alisanlarla iliskilerine | 1 2 3 4 5
statli farkliliklarini yansitmazlar.

5 | Yoneticiler, ¢alisanlara emir ve gorev | 1 2 3 4 5
verirken  calisanlarin  Ozelliklerini
dikkate alirlar.

6 | Yonetici ve diger ¢alisanlar karsilikl | 1 2 3 4 5
olarak birbirlerine gilivenirler.

7 | Yoneticiler, calisanlar1 ilgilendiren | 1 2 3 4 5
konularda calisanlarin  goriislerini
alirlar.

8 | Yonetici ve  diger ¢alisanlar, | 1 2 3 4 5
birbirlerine kars1 elestiriye agiktirlar.

9 | Yonetici ve calisanlar, iletisim | 1 2 3 4 5
sirasinda  kendilerini  birbirlerinin
yerine koyarak, anlamaya ¢alisirlar.

10 | Yonetici ve diger ¢alisanlar arasindaki | 1 2 3 4 5
siyasi gorls, kiiltiir vb. farklara karsi
hosgorilidiirler.

11 | Yonetici  ve  diger  ¢alisanlar, | 1 2 3 4 5
aralarinda yiiz yiize iletisime 6nem
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verirler.

12

Yonetici ve diger ¢alisanlar bilgilerini

karsilikli olarak paylasirlar.

13

Yonetici ve diger calisanlar sosyal

icerikli toplantilarda bir araya gelirler.

14

Yonetici ve diger c¢alisanlar 6zel
sorunlarini aralarindaki resmi

iliskilere yansitmazlar.

15

Yoneticiler, ¢alisanlar arasinda ayrim

yapmazlar. ( adil davranirlar)

16

Yoneticiler, sozlii ve yazili mesajlari

calisanlara zamaninda ulastirirlar.

17

Yonetici ve diger ¢alisanlar arasinda,
dedikoduya izin vermeyen, olumlu bir

iletisim ortami vardir.

18

Yoneticiler diger calisanlari hastane

ile ilgili alinacak kararlara katarlar.

19

Yoneticiler  hastanede  calisanlar
arasinda sagliklt bir iletisim ortami

saglarlar.

20

Yoneticiler diger calisanlar arasinda

dayanismayi tesvik ederler.

21

Yonetici ve diger ¢alisanlar arasinda,
formal iletisimin yaninda informal

iletisim kanallar1 da agiktir.

22

Yonetici ve diger calisanlar aralarinda
yakin iligki siirdiirme konusunda icten

bir caba gosterirler.

23

Yonetici ve diger calisanlar, is ve
caligma amaclarin1 aynmi sekilde anlar

ve yorumlar.
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24

Yonetici  ve diger  calisanlar
birbirlerinin olumlu davranislarini 6ne

cikarmaya calisirlar.

25

Yonetici  ve  diger  ¢alisanlar
aralarindaki iletisimde 1iyi birer

dinleyicidirler.
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