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Insanoglu var oldugundan beri siirekli gevresi ile iletisim halindedir. Insan,
yasami boyunca siirekli kurdugu iletisim sayesinde iliskilerini iyi ya da kotlii yonde
siirdiirmektedir. Bu siirecte, kaginilmaz olan iletisim catigmalar1 insan iligkilerinin
oldugu her yerde karsimiza ¢ikmaktadir. Insan iliskilerinin oldugu her yerde giiven ve
empati de iletisimin olmazsa olmazlaridandir. iletisim catismalarinin dogru bir sekilde
yonetilmedigi orgiitlerde kaginilmaz olan c¢atismanin olumsuz etkileri, karsilikli empati
ve giiven ortami olusturularak ortadan kaldirilabilir. Giiven ortaminin hakim oldugu
orgiitlerde iletisim catismalar1 en az seviyede goriilmektedir. Ayn1 zamanda empati
yeteneginin zayif oldugu orgiitlerde iletisim catigmalar1 oldukga fazla goriilmektedir.
Kisacasi iletisim c¢atigmalarinin boyutu kisiler arasi, orglitsel ve toplumsal iletisim,

giiven ve empatinin senteziyle belirlenmektedir.

Bu bilgiler 1s181inda iletisim ¢atigsmalart ve gliven kavrami arasindaki iliskide

empatinin aracilik roliiniin degerlendirilmesi bu arasgtirmanin amacini olusturmaktadir.

Arastirmanin evreni Elazig il merkezinde bulunan kamuya (Saglik Bakanlig1 ve
Firat Universitesi) ait hastanelerin ¢alisanlarindan olusmaktadir. Bu hastanelerde toplam
3712 saglik c¢alisani istihdam edilmektedir. Calismanin verileri gerekli veriler, 3 adet
saglik kurulusuna yonelik olacak sekilde, Ocak-Subat 2020 tarihlerinde anket teknigi ile

temin edilmistir.



Iletisim catismalar1 6lgegi, empatik egilim dlcedi ve orgiitsel giiven dlgegi 5°1i
likert sistemine gore derecelendirilmistir. Empatik beceri 6l¢egi, 6 kisa hikaye ve
bunlarin her biriyle ilgili 12’ser tepki yer almaktadir. Degerlendirilen anket sayis1 ise

352°dir.

Arastirma bulgulart iletisim catismalar1 ile orgiitsel giiven iligskisinde empati
becerileri araci degisken rolii oynamaktadir. Tespit edilen aracilik etkisinin, orta
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Iletisim catismalarinin &rgiitsel giiven iizerindeki
toplam etkisi %20,06 iken; bu etkinin %5,03’sini dogrudan etki ve %15,23’i dolayli
etki olusturmaktadir. Ayrica, iletisim ¢atigmalart ile orgiitsel giiven iliskisinde empati
egilimi araci degisken rolii oynamaktadir. Tespit edilen aracilik etkisinin, orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Iletisim catismalarinin drgiitsel giiven iizerindeki toplam etkisi
%20,03 iken; bu etkinin %6,59’sini dogrudan etki ve %13,44’i dolayl etki

olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: iletisim ¢atismalari, iletisim, giiven, empati.
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Mankinds have been continuously in communication with their environment
since their existence. People maintain their relations positively or negatively thanks to
the communication that they establish throughout their lives. Communication conflicts,
which are inevitable within this process, appear in front of us anywhere in which human
relations exist. Trust and empathy are among the prerequisite for communication
anywhere in which there are human relations. The negative influences of conflict, which
IS inevitable in organizations where communication conflicts are not managed properly,
can be disappeared by creating mutual empathy and trust. Communication conflicts are
seen minimum in organizations where environment of trust dominates. At the same
time, they are seen quite a lot in organizations in which empathy skill is weak. Briefly,
the size of communication is identified by the synthesis of interpersonal and
organizational communication, trust and empathy.

In the light of such information, the mediating role of empathy in the
relationship between communication conflicts and trust notion constitutes the aim of
this study.

The research sample includes professionals working in public (The ministry of
health and Firat University) and private hospitals in the province of Elazig. 3712 health
professionals are employed in these hospitals in total. The research data were collected

in January-February 2020 through survey technique for the three health institutions.



Communication Conflicts Scale, Empathic Tendency Scale and Organizational
Trust Scale are graded in accordance with 5-point Likert system. There are empathic
skill scale, 6 short stories and 12 responses about each of them.The number of surveys
evaluated is 352.

According to the research data, empathy skills have a role of mediating variable
in the relationship between communication conflicts and organizational trust. The
mediating effect which was identified was at a moderate level. The total effect of
communication conflicts was 20.06% on organizational trust; 5.03% of it was direct
effect and 15.23% was indirect effect. In addition to, tendency to emphatyze have a role
of mediating variable in the relationship between communication conflicts and
organizational trust. The mediating effect which was identified was at a moderate level.
The total effect of communication conflicts was 20.03% on organizational trust; 6.59%
of it was direct effect and 13.44% was indirect effect.

Keywords: Communication conflicts, communication, trust, empathy
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GIRIS

Latince “communis” olan iletisim kavrami, Ingilizce “communication” olarak
dilimize gecmistir. Iletisim konusunun ¢esitli yaklasimlarin incelenmesi, iletisim
kavraminin oldukg¢a karmasik bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir (Gokge,
2001:58). Iletisim, duragan olmayan, tam tersi aktif isleyen bir siiregtir. Insanoglu,
iletisimi yasanmugliklar, degerler ve Oznel ifadeler cercevesinde yorumlamaktadir
(S6zen, 1997:107). Insanoglu sosyallesebilmek, kendilerini ifade edebilmek ve
anlasilabilmek Yyani toplumsallasabilmek i¢in iletisim bagi kurmaktadir (Giirgen,
1997:5).

Catisma kavrami, birbiri ile etkilesim halinde olan gruplar ya da bireyler
arasindaki alaka, istek, diisiince, gaye, deger ya da algi tezatlasmalarindan meydana
gelen anlasamama hali seklinde tanimlanabilmektedir. Ayni zamanda c¢atigmalar,
bireyler arasindaki iletisim ve etkilesimin  dogal bir sonucu olarak
degerlendirilebilmektedir (Kogak, 2012:3).

Iletisim hem catisma nedeni hem de catismanin c¢oziimiinde etkili bir rehber
olarak ifade edilmektedir. Dikkat edilmesi gereken, catigsmalarin Orgiitsel hedeflerin
gerceklesmesine katki  saglayacak sekilde yonetilebilmesidir. Catismanin her
asamasinda etkili olan iletisim, catismanin fonksiyonel nitelige getirilmesinde de
etkilidir. Bu sonucun ortaya c¢ikmasi ise ¢atisan taraflara baglhidir ve taraflarin
fonksiyonel iletisim becerilerine sahip olmalar1 gerektigi ifade edilmektedir. (Ellis ve
Maoz, 2003).

Son yillarda giivenin tanimi konusunda sosyal bilimciler tarafindan pek ¢ok
aragtirma yapilmistir. Buna ragmen ortak bir tanim olusturulamamistir. Fisman ve
Khanna ve Gambetta’ nin goriislerinden yola ¢ikarak giiven “Bir kisiye giivendigimiz
veya bir kisinin giivenilir oldugunu soyledigimiz zaman, o kisinin faydali bir harekette
bulunacagint ima ederiz ve bunun onunla isbirligi yapmamiz i¢in yeterli olacagini
diistintirtiz.  Benzer bicimde bir kisinin giivenilemeyecegini soyledigimizde ise
kendisinden uzak durulacagini ima ederiz.” seklinde tanimlanabilmektedir (Fisman ve
Khanna, 1999:80).

Empati; bireyin karsidaki kisinin icinde bulundugu durumu ve duygularmi
anladig1 bir tepki durumu olarak ifade edilmektedir (Liew vd., 2003:585). Rosenberg,

empatiyi digerlerinin i¢inde bulunduklart duygusal durum ve diisiinsel hali



anlamlandirma cabalarini igeren agik sosyokiiltiirel ¢aba olarak tanimlamaktadir (akt.
Schierman ve Gundy, 2000:154).

Empatik beceri, giinliik yasamda empati kurma egiliminde bulunma ve iletisim
kurabilmek igin gerekli olan temel becerilerdendir. Empatik egilim ise bireylerin giinliik
yasaminda empati kurabilme yetenegidir. Empati becerisi biligssel ve dugusal alanlari
icerirken, empatik egilim duygusal 6geleri daha fazla igermektedir (Dokmen, 1987;
Dokmen, 1988; Dékmen, 2018).

Empatik iletisim sayesinde bireylerin yasaminin her alaninda ve her evresinde,
yardima ihtiyac1 olmaktadir (Oz, 1992:23). Empati, cogunlukla yardimsal iliskinin kilit
tas1 olarak bilinmektedir (Barrett-Lenuard, 1981; Ciiceloglu, 1998).

Giiven kavrami, saglik hizmetleri siirecinin her doneminde ve her asamasinda
daha kaliteli hizmet iiretmek adina saglik ¢alisanlar1 arasinda isbirligini saglayan ayn
zamanda calisanlar arasindaki iligkinin temelini olusturan en Onemli parcasi olarak
kabul edilmektedir (Firth-Cozens, 2004). Saglik alaninda giivenin ¢iktilarina yonelik
yapilmis olan bir¢cok arastirma, giiven faktoriiniin isbirlik¢i ortamlart artirdigini
gostermektedir (Kath vd., 2010). Bunun yaninda is doyumunu sagladigi (Poon vd.,
2007), tiikenmisligi azalttig1 (Ozgiir ve Tektas, 2018), orgiite baghligr artirdig1 (Ferres
vd., 2005) dolayisiyla isten ayrilma niyetini azalttigi (Uslu, 2016) ve 6zgilir ortamlar
yaratarak calisanlar1 giiclendirdigi, yaraticiligi tesvik ettigi (Spence vd., 2002), sonug
olarak verimli ve kaliteli hasta bakimi1 saglandigi goriilmektedir.

Saglik calisanlarindan hemsirelik hizmetleri alaninda yapilan bazi arastirmalar;
hemsirelerin iy doyumu (Durmus ve Giinay, 2007), memnuniyet (Lu vd., 2005) ve
orgiitsel baglihigin disiik (Seving ve Sahin, 2012) ve tiikenmigligin (Kavlu ve Pinar,
2009) yiiksek oldugu yoniinde oldugu somut veriler ortaya cikmaktadir. Aslinda
hemsireler saglik ekiplerinin en aktif ¢alisan ve hastalar ile en uzun temas halinde olan
tyeleri olarak hastane imajim1 topluma yansitan ayna gorevi goren saglik
profesyonelleridir (Chen vd., 2015). Bu sebeple saglik kurumlarinda ¢alisan hemsire,
doktor, teknisyen, tekniker ve diger saglik ¢alisanlarinin verimliligi olduk¢a 6nemlidir.
Bunu saglamanin en etkin yolu ise giiven ortamlar1 olusturmaktan ge¢gmektedir. Cilinkii
giiven iklimi i¢inde calisan bireyler kurumlar ile 6zdeslesmekte ve ozverili davraniglar
sergilemeye istekli olmaktadir (Tokgdz ve Seymen 2013). Dolayisiyla saglik

calisanlarinin 6zerkligini saglayan calisma ortamlarinin ve isbirligi icinde ¢alismanin



memnuniyeti artirdig1 belirtilmektedir (Pekdemir vd., 2014). Orgiitsel giivenin bu
dogrultudaki  yararli ¢iktilar1  gesitli arastirmalarda elde edilen  verilerle
dogrulanmaktadir (Ozgiir ve Tektas, 2018; Spence vd., 2002; Basit ve Duygulu, 2018).

Tim kurumlar maliyet artis1 olmadan, giivenilir ¢alisma ortamlar1 olusturarak
amag¢ ve hedeflerine daha kolay ve etkin sekilde ulasabilmektedirler. Bu baglamda
saglik alaninda giliven ikliminin 6nemini ve saglik c¢alisanlart iizerinde giiven
ortamlarinin etkisini degerlendirmek 6nemli olmaktadir. Baz1 ¢alismalara bakildiginda,
orgiitsel giivenin genellikle vatandashk davranmislart (Tokgéz ve Seymen 2013;
Sjahruddin ve Sudiro, 2013; Lin ve Hsiao, 2014), is doyumu (Top, vd. 2013;
Semercioglu vd. 2012), baglhilik diizeyi (Chen vd., 2015; Top vd., 2015; Durukan vd.,
2010) ve adalet algilar1 (Motlagh, 2012; Khiavi vd., 2016; Kiliglar,2011) ile iliskisi
arastirilmaktadir.

Saglikli iletisim, empati yetenegi yiiksek orgiitlerde giiven kiiltiirii yerlestirilerek
saglanabilmektedir. Aksi takdirde iletisim catismalari kagmilmaz olmaktadir. Iste bu
noktadan hareketle arastirmamizin iletisim catismalarinin olumsuz 6zelliklerinin
azaltildigi, empati kabiliyeti yliksek bireylerden olusan, giiven kiiltiiriinlin yerlestigi
orgiitlerde iletisimin siireci incelenmektedir.

Iletisim catismalar1 ne yapilirsa yapilsin her érgiitte az da olsa vardir. Bu durum
her zaman olumsuz olmamakla birlikte oOrgiitlerdeki farkliliklardan kaynaklanan
zenginlikten olusmaktadir. iletisim catismalarmin dozu belli miktarlarda oOrgiitii
gelistirebilmektedir. Ancak bu ¢atigmalarin orgiite zarar verecek boyuta gelmemesi i¢in
empati yetenegi yiiksek bireyler olusturulmasi 6nem arz etmektedir.

Iletisim gatismalar1 ayn1 zamanda giiven ikliminin hakim oldugu toplumlarda da
olumsuz olmaktan ¢ikarak azalmaktadir. Bu noktalardan hareketle bu {i¢ anahtar
kavrami harmanlayarak empati yetenegi yiiksek, giivenin hakim oldugu orgiitlerde
iletisim g¢atigmalarinin ne yonde hareket edecegi arastirilmis ve literatiir taranarak bu
sorulara cevap aranmaktadir.

Bu ¢alismada yukarida ifade edilen gorislerin olusturdugu temel agisindan bu
caligmanin 6zglinligii, “orglitsel giliven, iletisim g¢atismalari, empatik egilim ve empati
becerilerinin” saglik calisanlart baglaminda ele alindigi oncii ¢aligmalardan oldugu
iddiasina dayanmaktadir. Bu baglamda su temel hipotezler smanmstir: “fletisim

catismalar1 ile ¢aligma arkadaslarina giiven iliskisinde empatik egilim araci degisken



rolii oynamaktadir.”; “Iletisim catismalar1 ile orgiitsel giiven iliskisinde empati
becerileri aract degisken rolii oynamaktadir.” Calisma metni, kavramsal cergevenin

ardindan yontem ile devam etmekte olup; sonug ve Onerilerle sona ermektedir.

NOT: Tez savunma sinavina girmeden Once, verilerin ve kavramsal g¢er¢evenin bir
kismi kullanilarak hazirlanan bildiri, 18. Uluslararasi Tiirk Diinyas1 Sosyal Bilimler
Kongresi’nde (10-12 Aralik 2020, ¢evrimigi) sozlii olarak sunulmustur. S6z konusu
bildirinin kiinyesi agsagida goriilmektedir:

Citil Sap, T. ve Demirel, E. (2020). lletisim ¢atismalar ile érgiitsel giiven
arasindaki iliskide empatik egilimin aracilik rolii: Elazig saglik ¢alisanlari ornegi.
18. Uluslararas1 Tiirk Diinyas1 Sosyal Bilimler Kongresi Tam Metin Bildiriler Kitabi.
(ss.881-887). Istanbul: Tiirk Diinyas1 Arastirmalar1 Vakfi. ISBN: 978-975-498-264-0


https://openaccess.firat.edu.tr/xmlui/handle/11508/20961
https://openaccess.firat.edu.tr/xmlui/handle/11508/20961
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BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. iletisim Catismalar1

1.1.1. letisim Kavram

Iletisim, duragan olmayan tam tersi aktif bir siirectir. Insanoglu, iletisimi
yasanmigliklari, degerleri ve oOznel ifadeleri gergevesinde yorumlamaktadir (Sozen,
1997:107). insanoglu sosyallesebilmek, kendilerini ifade edebilmek ve anlasilabilmek
yani; toplumsallasabilmek i¢in iletisim bagi kurmaktadir (Giirgen, 1997:5). Baska bir
deyisle iletisim, kisilerin kendini anlatabilme ve kendilerini dikkate aldirma
ihtiyaglarindan dogmaktadir (Kanter vd., 1992:388).

Geleneksel olarak iletisim ¢ogunlukla duygularin, bilgilerin vb. degisimi olarak
goriilmektedir. Kisaca, iletisim bir nevi kisisel bir sekilde yapilan goénderici-alict
arasindaki degisimdir. Yani iletisim, aligveris olarak belirtilmektedir (Griffin, 1997:40).
fletisim hakkinda genel bir tamimlamaya gidilirse, iletisim; toplumun farkli katmanlar
arasinda deger yargilarmin, bilginin, haberlerin ve fikirlerin degisimini saglayan
karsilikl1 etkilesim siireci olarak belirtilmektedir (Demiray, 1994:14-16). Iletisim, rol,
deger yargisi, fikir ve inang¢ agisindan farkli olan kisiler arasinda ortak paydalarin

kurulmasini da saglamaktadir (Gordon, 1993:223).

1.1.1.1. Tletisim Kavramnn Ozellikleri

Bireyler ve toplumlar agisindan hayati diizeyde Onem iceren iletisimin ve
ozellikle de kisilerarasi iletisimin temel 6zellikleri, Watzlawick(1969)’e gore, goriis ve
diistincelerinden hareketle soyle incelenmekte ve iletisimin bes temel 6zelliginden s6z
edilmektedir (Watzlawick vd., 1969:50-70; akt. Gokge, 2015:28-29):

o [letisimsizlik olasi degildir.

Iletisim ile davranis, birbirlerinin paralelidirler. Davramsin aksi bulunmayip,
hicbir eylemde bulunmama bile davranis niteligindedir. Bu acidan, bir eylemde
bulunmak kadar hareketsiz kalmak da iletisim ozellikleri tasimaktadir. Dolayisiyla,

ayni iletisim ortamlarinda bulunan bireylerin birbirlerini anlayabilmeleri sonucu iletigim



olanakli hale gelmektedir. Diger bir ifadeyle iletisim, zaman ve yer sinirlamasi
olmaksizin gergeklesebilmektedir (Watzlawick vd., 1969:51; akt. Gokge, 2015:28-29).

Sosyal ¢evre i¢inde insanlar istege bagli olmaksizin belli bir iletisim yapisi
icinde olmaktadir. Bu iletisim sekli, bireysel olabilecegi gibi toplumsal bir sekilde de
olabilmektedir. Toplumsal degerler, iliski bigimlerini siirekli olarak etkilemektedir.
Bundan dolay1 kisiler yasadiklari toplumlarla stirekli iliski i¢inde olmaktadir
(Watzlawick vd., 1969:51; akt. Gokge, 2015:28-29).

e Her iletisim faaliyetinin bir igerik ve bir iligki olmak iizere iki boyutu
vardur.

Her ileti, bir icerik boyutunun G&tesinde, kaynagin hedef tarafindan nasil
algilanmak ve anlagilmak istendigi yoniinde bilgileri de icermektedir. Bu baglamda ileti,
kaynagin kendisi ile hedef arasindaki iliskiyi nasil gordiigiini aciklamaktadir.
Dolayisiyla her iletisimde bir igerik ve bir de iliski boyutu (kiiltiirel boyut) kars1 karsiya
bulunmaktadir (Watzlawick vd., 1969:53; akt. Gokge, 2015:31).

o [letisimde iletinin yapisinda bulunan unsurlarin yapilandirma bicimleri,
iletisim igindeki iliskileri hayati él¢iide belirlemektedir.

Iletisim, karsilikli olarak anlamlarin paylasimi siirecidir. Bu baglamda iletisim
iki onemli siireci gerekli kilmaktadr. Ilki, anlam alis-veris siireci; digeri ise birbirleri ile
iliskisi olan anlamli &geler, yani iletiyi yapilandirma siirecidir. iletisim siirecinde,
iletinin nasil konumlandirildigi, kisacast iletilerin siralamasinin nasil yapilacag, iletinin
manasini sekillendirmektedir. Bu durum iletisimin her asamasinda mevcuttur ve kisiler
iletisimsel tanimlamalarimi bu sekilde yapmaktadirlar (Ciiceloglu, 2004b:23).

o [letisimde iletiler, sizlii ve sozsiiz olarak iki sekildedir.

Sozlu yapilan iletisimde ileri derecede dilbilgisine gerek duyulmaktadir. Boylece
gerekli ¢ikarimlar kolayca yapilabilmektedir. Sozsiiz iletisim 6geleri (jest ve mimikler
vb.) ile gergeklestirilen iletilerin ise, dilbilgisi kurallar1 bulunmamaktadir. Bu nedenle,
icerik boyutu agirlikli ve 6n planda olan iletisim, sozli iletiler, yani dijital olarak;
duygu, tutum, hislerin anlatimi ise, sOzsiiz iletiler araciligiyla ger¢eklesmektedir
(Gokee, 2015:34). Iletisimde her ikisi de birbirini tamamlayici sekilde yani ayn1 anda
kullanilmaktadir. Yaygin bir goriise gore litaratiirde sozlii iletisim ifadeleri, sozsiiz

iletisim ifadelerinden daha az yer kaplamaktadir (Ciiceloglu, 2004b:33).



e lletisimde bulunan taraflar, ya esit ya da esit olmayan iliskiler icindedir.

Toplumsal  iligkiler ~ genellikle  kabullenme-kabullenmeme ya da
vurdumduymazlik seklinde olusmaktadir. Insanlarm iyi ve mutlu bir hayat
stirdiirebilmeleri i¢in agirligin kabullenme seklinde olmasi gerekmektedir (Watzlawick
vd., 1969:70; akt. Gokge, 2015:35). Toplumdaki iliskiler ¢ogunlukla kabullenmeme
seklindeyse, o toplumda anarsi, kavga ve yanlis anlasilmalar artar; g¢ogunlukla
vurdumduymazligin hakim oldugu sosyal yapilarda ise psikolojik rahatsizliklarda,
normal olmayan hal ve harekertlerde artis gozlendigi bilinmektedir (Ciiceloglu,

20044a:29).

1.1.1.2. iletisim Siireci

Iletisim bir siirectir ve bu siirecin gerceklesmesini saglayan 6gelerin ve iletisim
eyleminin yapilabilmesi i¢in kullanilan ara¢ ve metotlarin olmasi gerekmektedir.
Iletisimin temel unsurlar sirasiyla kaynak, mesaj, kanal, giiriiltii, alic1 ve geribildirim
(feedback) seklinde ifade edilmektedir . Iletisim siireci 6geleri ve isleyisi asagida Sekil

1.’de verilmistir.

Amac

| Kavnak |:>| Mesai I:{>| Kanal |:>| Kod |:>| Alies

Giiriiltii Giriilti

| Gerihildirim

Sekil 1. letisim Siirecinin Isleyisi.
Kaynak: Michael vd., 1989:411.

1.1.1.2.1. Kaynak

Iletisimde kaynak &nemli bir role sahiptir. Ciinkii iletisim siirecinin ilk asamasi
kaynagin iletiyi kodlayip, yollamasiyla baslamaktadir (Preston, 1989:4). Kaynak bir kisi
olabilecegi gibi toplumun bir 6gesi de olabilmektedir (Giirgen, 1997:14).



Iletisim siirecinde kaynak énemli bir unsurdur. Ciinkii kaynak konumundaki kisi
cesitli nedenlerle alicilar tizerinde giiven olusturmuyorsa, iletisim siirecinin baglamadan
basarisizliga ugramasi beklenmektedir. Kaynagin, giivenilir bir ileti gondermek igin
gerekli donanima sahip olmasi gerekmektedir (Bingol, 1998:292).

Kaynagin alici tarafindan olumlu bir sekilde taninirhigr arttigr siirece iletisimin
de saglikli olacagi ifade edilmektedir (Yiiksel, 1994:28). Yapilan arastirmalarin
cogunda, mesajin inanirhigr yiiksek dereceli kaynaklardan geldigi durumlarda iletisimin
kalitesinin de arttig1 gézlenmektedir (Adler, 1991:64).

1.1.1.2.2. Mesaj

Mesaj, en sade sekilde karsi tarafa iletilmek istenen olgu seklinde ifade
edilmektedir. Iletisimin saglikli sayilabilmesinin sarti, génderilen mesaj ile alinan
mesajin ayni olmasi seklinde bildirilmektedir. Kaynagin ifade etmek istedigi, alici
tarafindan anlasilmiyorsa ya da yanlis anlasiliyorsa, mesajin se¢iminde ya da
iletilmesinde bir hatanin varlig: belirtilmektedir (Kasikei, 2002:22).

Mesajin(iletinin), igerik ve iliski olmak iizere iki yonii vardir. igerik, kaynak
tarafindan gonderilen mesajin tasidigi diiz ve ylizeysel anlamidir. Kelimelere veya
kavramlara atfedilen ve toplumun ¢ogunda ortak olan anlam, mesajin igerik anlamidir.
Diger yandan, iletisim kurallar arasindaki iliskiden kaynaklanan ve iletisimde
bulunanlarin kelime veya kavramlara yiikledigi ve yalnizca birbirleriyle paylastiklari
anlamlar, iletinin iliski boyutundaki anlamlar1 meydana getirmektedir (Hellriegel vd.,
1989:181).

Mesajin onem tasiyan bir bagka yonii de iletinin kodlanmasidir. Sembollere
belirli anlamlar kaynak ve alici tarafindan verilmektedir (Hellriegel vd., 1989:181).
Mesajin dili olarak da adlandirilan kod, bir kiiltiiriin veya alt kiiltiiriin temsilcileriyle
ortaklaga kabul edilen simgeleri adlandirmak ve bu simgeleri belirleyen kurallar1 ve
fikir birligini igermektedir (Zillioglu, 1993:112).

Kodlama iletilmek istenen sézciik ya da yazi formuna doniistiiriilmesi, jest ya da
mimiklerle desteklenmesi olarak ifade edilebilmektedir. insanlar yazili veya sozlii
olarak da mesaj iletebilmektedir (Preston, 1989:14). Sozciik igin ses, yazi igin harf,

anlam giiclendirmesi i¢in ses tonlandirmasit ya da viicut hareketleri birer kodlama



ornekleridir. Kodlama 6rnegi olarak bir bayrak, bir renk, bir isaret de verilebilmektedir
(Gokge, 2001:134-135).

Kodlama asamasinda dikkat edilmesi gereken noktalar arasinda kodlamanin
kaynak ve alicinin ortak kullanimina (ortak anlam alanina) uygun olmasi gelmektedir.
Mesaj gondericinin  kisiliginden Onceki tecriibelerinden, ¢esitli  konulardaki
tutumlarindan, mevcut konumdan, insanlarin 0 anki duygusal durumundan ve mesajin

oneminden etkilenmektedir (Steers, 1991:405).

1.1.1.2.3. Kanal

Iletisim siireci icinde kaynak tarafindan kodlanarak aliciya ulastirilmak istenen
mesaj, bir kanal kullanilarak aliciya iletilebilmektedir. Kanal veya kanallar insan eliyle
yapay tretilmesinin yani sira, dogal kanallar yoluyla da olabilmektedir. Dogal kanal
olarak, insan viicudu basi ¢ekmektedir. Konusma yoluyla yapilan iletisimde bireyin
konusmasi ses yoluyla olmaktadir. Ses ise insan bedeninin organlarindan meydana
gelmektedir (Ciiceoglu, 1998:70).

Ses girtlakta bulunan ses tellerinin titresmesi ile ortaya ¢ikan bir fiziksel olaydir.
S6z konusu edilen teller belli bir egitime tabi tutularak, anlamli hale getirir bu sesler ise
belli anlamlar1 ifade etmeye yarayan sozciiklere doniismektedir. Sozciiklerin ifade ettigi
anlamlar, kiiltiirle belirlenir ve toplumun genelinin ayni anlami paylagsmasi kosulu
bulunmaktadir (Ciiceoglu, 1998:70).

Iletisimin basarili olabilmesinde, kanal secimi &nemli goriilmektedir. Kanal
secimi iletisimin amaglar1 dogrultusunda alicinin 6zellikleri ile zaman ve mekan
sinirlarma bagh sekilde degismektedir. Iletisim siirecinin etkililigini artirmak icin,

iletisim kanallarinin dogru ve etkili se¢ilmesi gerekmektedir (Luthans, 1994:469).

1.1.1.2.4. Alha

Alici, kaynak tarafindan baslatilan iletisim siirecinin ulagmak istedigi kisiler ya
da gruplardir. Gonderilen mesaj tek olsa da o mesajin sayisiz alicisi olabilmektedir
(Stoner ve Freeman, 1989:534). Iletisim siirecinde kaynak tarafindan gonderilen
kodlanmis mesaj, kanallar araciligiyla alicitya ulagsmaktadir. Duyu organlariyla kodlanan
mesaj sembolleri akil yoluyla ¢oziimlenerek bir anlam olusturulmaktadir (Sorrels,

1984:10).
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Alict anlamlandirabilecek algilayabilecek cesitli yeteneklere sahip olmalidir
(Ertiirk, 2000:144). Iletisimin saglikli yapilabilmesi igin alicinin entelektiiel seviyesi
onemli bir unsurdur. Eger alici kodu veya mesajim igerigini bilmezse mesaji anlamasi zor
olacaktir. Bu ise iletisimin amaciin gerceklesmemesi anlamina gelmektedir (Giirgen,
1997:23).

Alicinin, kendisine gonderilmis olan iletinin kodunu agabilmesi igin iletinin
kodlandig1 sistemi de biliyor olmasi gerekmektedir. Baska bir ifadeyle, ayn1 degerleri,
diistinceleri ve lisan1 bilmek gerekmektedir. Ancak bu yollar iletinin kodunu agabilir ve
iletisim siirecinin slirmesi i¢in gerekli olan tepkiyi gosterebilmektedir. Etkili iletisimde
alicmin  iyi  bir dinleyici olmasi siirecin basarili bir sekilde sonuglanmasini

saglamaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2002:24).

1.1.1.2.5. Geribildirim

[letisim siirecinin en son adimi olan geribildirim, alicinin mesaji yorumlama ve
kaynaga iletmek istedigi mesajda basarili olup olmadigini anlatmaktadir (Tutar ve
Yilmaz, 2002:29). Geri bildirim ¢ift yonli iletisimin olusmasinda bir gereklilik olarak
da ifade edilmektedir (Hellriegel vd., 1989:181).

Geribildirim kimi zaman olumlu kimi zaman ise olumsuz olabilir. Geribildirimin
icerigi her ne olursa olsun, yansimasi iletisim siireci icin dnem tasimaktadir. Iletisim
stireci, isbirligi ve paylasim siirecidir. Bu siire¢, kodlamayr ve kod agmayi da
icermektedir. lletisim siirecindeki isbirliginin, planlanmasi ve denetlenmesi ancak

yansima ile saglanmaktadir (Adler ve Elmhorst, 1996:36-42).

1.1.1.2.6. Giiriiltii

Iletisim siirecini bozan (zorlastiran, yavaslatan, amacindan saptiran) her tiirlii
engelleyici hal giiriiltii seklinde tanimlanmaktadir (Gordon, 1997:228). Giiriiltii, mesajin
icerigini bozan ve anlagilmasini engelleyen unsurlardir seklinde ifade edilmektedir
(Hellriegel vd,, 1989:181).

Glrtltt, iletisim siirecinin hangi unsurundan kaynaklanirsa kaynaklansin;
kaynagin iletisimi gerceklestirme amaglarin1 bozdugu ifade edilmektedir (Giirgen,

1997:25). Giiriiltii ti¢ farkli agidan ele alinmaktadir. (Sayers vd., 1993:11):
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Kesinti: iletisim siireci devam ederken herhangi bir uyarici tarafindan
gondericinin veya alicinin dikkatinin mevcut konudan uzaklagtirarak baska bir konuya
cekilmesidir. Bu durumda yapilmasi gereken kesinti ger¢eklestikten sonra mesaj1 tekrar
gondermektir.

Zaman Kisitlamast: Alicinin veya gondericinin yeterli zamanlar1 yoksa iletisim
sirasinda zaman baskisi altinda olacaklarindan iletisimin etkinligi azalacaktir.

Fiziksel Uzakhik: Yiiz ylize goriismenin miimkiin olmadig1 durumlarda fiziksel
uzaklik bir iletisim engeli olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Telefon ile goriisme esnasinda
bireylerin yiiz ifadelerini goriilmemektedir. Yazilan bir raporun dikkatli okunmasini
saglamak i¢in yapilabilecek fazla bir sey bulunmamaktadir.

Kaynak ile alicinin iletisimde bulundugu ortamin asir1 giiriiltii, sicak, soguk olmasi
mesajin  alictya iletilmesinde etkinligi azaltabilmektedir. Telefon hatlarindaki
parazitlenmeler, kesilme, kaynagin mesaji kodlama yetenegi, bilgisinin yeterli
olmamasi, kaynak ile alicinin farkli kiltiirel yapilarda bulunmalar iletisim siirecinde

guiriiltii etkisi olusturabilmektedir (Sayers vd., 1993:11).

1.1.1.3. iletisim Kanallar

Orgiitlerdeki iletisim ilk olarak orgiitiin hiyerarsik yapisiyla orantili formel
(bigimsel) bir yapidadir. Formel iletisim kurallara bagli bir yapr seklinde ifade
edilmektedir. Bununla birlikte orgiitte formel yapmin disinda gergeklesen iletisim de
bulunmaktadir. (Giirgen, 1997:20; Tutar ve Yilmaz, 2002:29).

1.1.1.3.1. Formel iletisim Kanallar

Formal kelimesiyle es anlamli sekilde ifade edilen “resmi”, “bicimsel” gibi
kelimeler de dilimizde kullanilmaktadir (Erdem vd., 2017:6). Orgiit igerisinde gorevli
bireylerce onceden olusturulan kurallara gére devam ettirilen bilgi akisina formal
iletisim denilmektedir (Go6nen vd., 2008:139). Formal iletisimde ana isleyis
mekanizmasimin unsuru hiyerarsidir (Bursalioglu, 1987:163). Orgiit igindeki iletisimde
ast- iist iligkileri seklinde kimin neyi nasil ve ne zaman yapacagi gibi davranis sekilleri
genellikle yazili olarak ¢alisanlara iletilir ve ayn1 zamanda ¢alisanlarin 6rgiit amaglari

dogrultusunda koordine olmasi planlanmaktadir (Atak, 2005:62; Dal, 2014:108).
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Orgiitte artan biirokrasiyle birlikte hiyerarsi basamaklar1 belirginleserek her isin
resmi olan prosediirii belirlenerek ve formalite kavrami 6n plana ¢ikmaktadir (Erdem,
vd., 2017:7). Bu nedenle daha 6nceden belirtilmis yazili kurallarin yaninda uyulmasi
gereken hiyerarsik cati c¢alisanlarin belli bir davranis igerisine girmelerine neden
olmaktadir (Atak, 2005:62).

Formal iletisim araglarindan sanal iletisim araglari ise e-posta ve e-evrak gibi
internet araciligiyla gergeklestirilen resmi uygulamalar1 icermektedir (Akkirman,
2004:147). Belirlenen igeriklerin yaninda orgiit ihtiyaglariin karsilanmasi ve orgiitiin
hedeflerine ulasilmas1 amaclanmaktadir (Sahan, 2017:73). Orgiit i¢i formal gruplarin
varligi da miimkiin olmaktadir. Bu gruplar oOrgiitiin ihtiyaclar1 dahilinde planli bir
sekilde Onceden belirlenen ihtiyaglar1 yerine getirmek iizere oOrgiit tarafindan
olusturulmaktadir (Kogel, 2015:712-714). Grup iiyelerinin is yapmalar1 standart olarak
biirokratik yap1 nedeniyle is kurallarina uygun olarak daha dnceden belirlenmistir (Eren,
2015:119). Bu standartlara uyum saglamayan grup lyeleri ise yine daha Onceden
belirlenmis kurallar dahilinde cezalandirilmaktadirlar (Ergeneli, 2006:141). Ydnetimin
etkin olabilmesi icin iyi isleyen bir iletisim aginin bulunmasi gerekmektedir. Acik
iletisim sistemi ile bilgi akisi kolayca saglanabilmektedir (Karcioglu vd., 2009:66).
Certo (1989), orgiitlerde formal iletisimi; dikey, yatay ve ¢apraz iletisim olarak ti¢ gruba
ayrildigi dile getirilmektedir (Bektas, 2014:91).

1.1.1.3.1.1. Dikey Iletisim

Yukaridan asagiya dogru iletisim; amirlerin c¢alisanlarina isi nasil yapmalar
gerektigini ifade ettikleri stirectir. Organizasyonlarda kurumun yapisi yukaridan asagiya
saglikli iletisimi diizenli bir sekilde olusturabilmektedir. (Eggland, 1991:31).

Asagidan yukariya iletisim; hiyerarsik yapida ¢ogu zaman komuta zincirini
bozmayarak yukariya dogru yol almaktadir. Asagidan yukariya dogru iletisim bir
orglitte hiyerarsik yapisinda daha alt basamaklardan, iist basamaklara giden iletinin
gidisatin1 ifade etmektedir (Schermerhorn, 1989:340). Asagidan yukariya yonlii
iletisimde calisanlardan amirlerine giden pozitif veya negatif olabilen iletiler ¢ogu
zaman su bilgileri ihtiva etmektedir (Eggland, 1991:60):

e Verilen gorevlerin yerine getirilip getirilmedigi,

e Karar alma ve problem ¢oziimlerinde {ist yonetimden yardim isteme,
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e Orgiitsel yapiyr gelistirmeye iliskin dneriler,

e Mesai ve yillik izin programi degisiklikleri ile ilgili ¢calisan talepleri,

e Orgiitle alakali ilanlar.

Asagidan yukariya saglikli iletisimde kullanilan araglar; ¢ogunlukla yiiz yiize
toplantilar, rapor, notlar ve telefon seklindedir. Baz1 orgiitler de ise, bunlardan bagka
anket formlari, is¢i ve sendika temsilcileriyle goriismeler, sikayet ve teklif kutular1 veya
isciler ile direk goriisecek Ozel arastirma ekipleri gibi araglar da kullanilabilmektedir
(Eggland, 1991:60).

Orgiitlerdeki otokratik hava ve yoneticinin olumsuz tutumu yukariya dogru olan
iletisimi engelleyebilmektedir (Luthans, 1994:479). Yoneticilerin asagidan gelen
bilgilere karsi duyarsiz olmasi ¢alisanlarin  yaraticih@int  engeller, sorunlarin
gizlenmesini saglamaktadir ve verimliligi azaltabilmektedir. Bu nedenle yukariya dogru
iletisime en ¢ok Onem veren bireylerin iist kademeye yiikselme istegi asir1 olan
yetenekli ve basarili calisanlar oldugu dikkate alinirsa yapilan hatanin daha da biiyiik
oldugu goriilebilmektedir (Greenberg, 1997:314).

1.1.1.3.1.2. Yatay Iletisim

Yatay iletisim, bir orgiitte calisma guruplar1 arasindaki dongii seklinde gorev
akisi takip eden iletisim, seklinde tanimlanmaktadir. Yatay iletisim, orglitte hiyerarsik
yapilanmada benzer konum veya hiyerarsik olarak ast-iist iligkisi olmayan farkli konumdaki
kisiler arasinda gerceklestigi ifade edilmektedir. Yatay iletisimin kurumsal ¢alismalari
diizenlemede, esdeger seviyedeki baska yoneticileri etkilemede ve yapilan is ile
duygular1 ve bilgileri edinmede kullanildig1 ifade edilmektedir (Aldag ve Stearns,
1987:490). Yatay iletisim ayni seviyedeki ¢alisanlar arasinda gergeklestiginden daha
kolay gerceklesir, samimi ve diiriist bir 6zellik tasir ve daha fazla bilgi aktarimi
gerceklesmektedir (Greenberg, 1997:315).

Yatay iletisimde ana amag, kurumsal esglidim ve sorunlarin c¢oziimiinde
dogruca koprii niteliginde olmasidir. Yatay iletisim ayn1 zamanda kurumda calisanlarin
meslektaslariyla iletisimlerini arttirarak calisanlarin is tatminini arttirdigr ifade

edilmektedir (Stoner ve Freeman, 1989:539).
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1.1.1.3.1.3. Capraz lletisim

Orgiit igerisinde farkli calisma alanlarinda ast ve iistlerin arasinda meydana
gelen iletisim seklidir. Acil durumlarda hizli ve pratik bir sekilde ekip ¢alisma ortaminin
kurulmasina olanak tanimaktadir (Kaya, 2007:98). Farkli kademe ve farkli calisma
alanlarinda galisanlarla birlikte hizli bilgi aligverisinde bulunularak olusan farkli bakis
acilartyla orgiit i¢i problemlerin kolay ¢oziimii saglanabilmektedir (A¢ikgdz, 1994:47;
Dal, 2014:109).

Capraz iletisimin, bazi konularda yardimlasma ve isbirligi sagladig:
anlatilmaktadir. Ancak, c¢apraz iletisimin ¢ok fazla kullanilmasit kimi zaman yetki
karmasast problemine neden olabilmektedir. Bu sebeple orgiitlerde ¢apraz iletisim
gerekli durumlar haricinde c¢ok sik kullanmamasi gerektigi ifade edilmektedir.
Orgiitlerde gapraz iletisim gerektiginde calisanlar amirlerinden gerekli izinleri almali ve
capraz iletisimin neticeleri ile ilgili amirlerine bilgi vermeleri gerektigi ifade

edilmektedir (Premeaux vd., 1991:367).

1.1.1.3.1.4. Disa Déniik Iletisim

Orgiitler acik sistem igerisinde toplumun bir pargasidir. Orgiitleri toplumdan
soyutlamak miimkiin degildir. Siirekli degisen, dinamik bir ¢evrede bulunan orgiitler,
orgiitiin devamliliginin saglanabilmesi i¢in deg8isen kosullara uyabilmeli ve toplumsal
iliskiler kurabilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Bu nedenle orgiitiin sadece i¢cyap1 ve
calisanlar ile iletisimi yeterli olmayip, ayni zamanda dis ¢evre ile de iletisimini
kuvvetlendirip gelistirmesi gerektigi anlatilmaktadir (Sabuncuoglu, 1982:179).

Disa doniik iletisim ile 6rgiit toplumsal biitiinlesmeyi saglayarak, orgiitiin i¢inde
ve disinda bulunan insanlara oOrgiitin varligi hakkinda gerekli olumlu imaji

olusturmasini ifade etmektedir (Sabuncuoglu, 1982:179).

1.1.1.3.2.informel fletisim Kanallar

Orgiitlerdeki iletisim bilginin 6rgiit icinde gayri resmi olarak dedikodu, fisilt:
bi¢iminde yayildig1 informel (bigimsel olmayan) iletisimi ifade etmektedir. Informel
iletisim, birbirini taniyan ayni ¢alisma ortamindaki c¢alisanlarin yoneticilerinin bilgisi

disinda olan iletisimi seklinde ifade edilmektedir (Bennett, 1994:182).
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Informel iletisimin temel gorevi sosyal iliskileri korumasi ve bireysel
enformatigin kurumda yayilmasi seklindedir. Ancak sdylentilerin biiyiik bir kism1 yanlis
oldugundan ve hizli bir sekilde orgiite yayilabildiginden orgiite zarar verebilir. Bu
nedenle soylentilere karsi sabirli ve tutarli miicadele vermek gerekmektedir (Davis,
1984:379).

Informel iletisim, informel iletisim zincirleri seklinde isimlendirilerek dort
sekilde incelenmektedir (Sekil 2) (Hitt vd., 1989:420). Tek kanalli zincirde sekilde
goruldiigi gibi (A), (B)’ye, (C)’ye (C)’de (D)’ye bilgi aktarmakta boylece bilgi aktarimi
devam edip siirmektedir. Tek kanall1 zincir bilgi aktarim dogrulugunun en zayif oldugu
zincirdir. Dedikodu zinciri, bir bireyin duydugu bir bilgiyi isletme ig¢inde herkese
iletmesidir. Olasilik zincirinde bireylerin bilgi 6grenmesi biitiinliyle rastlantt sonucu
olmaktadir. (A)’min sans eseri (F) ve (D) ile iletisim kurmasi gibi. (F) ve (D)
cevrelerinde kime rastlarlarsa onunla iletisim kurmaktadir. Bu iletisim bi¢iminde
herhangi bir kural yoktur. Bunlardan birkag1 da iletilen bilgiyi sectikleri diger bireylere
duyurarak iletisimin devam edip genis bir ¢erceveye yayilmasina olanak tanimaktadirlar

(Hitt vd., 1989:420-421).
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Sekil 2. Informel Iletisim Kanallari
Kaynak:Michael vd.,1989:420).

Orgiitlerdeki informel iletisimi olusturan dort dzellik bulunmaktadir. Bunlar
(Premeaux vd., 1991:367):

e informel iletisim ile 6rgiit icerisindeki bilgi her yonden génderilebilir. Yani bu

bilgi trafigi; capraz, yatay, yukaridan asagiya ya da tam tersi sekide

gergeklesecegi ifade edilmektedir. Dolayl iliskileri ¢ok fazla olan orgiitleri bu

hususiyet birbirine baglamaktadir.
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e informel iletisimin 6rgiit icindeki bilgiyi hizl1 bir bicimde génderebilmektedir.
Cilinki informel iletisim formel islem ve kural ile sinirlandirilmamaistir ve emir-
komuta zincirini izleme zorunlulugu da yoktur.

e Informel iletisim bilgiyi gonderecegi bireyde secicilik gostermektedir.
Orgiitteki baz1 bireylerin bu bilgileri almalar1 gergeklesirken diger bireylerin bu
bilgilerden habersiz kalmalar1 saglanabilmektedir. Bu nedenle 6rgiitte bilgilerin
gonderilmedigi bireylerde bulunmaktadir. Orgiitte olusan informel iletisimin
yoneticiler bile farkina varmamaktadir.

e Informel iletisim formel &rgiitiin disin1 da kapsayacak bigimde genis bir alana
yayilabilmektedir. Orgiit icinde ¢ok 6nemli olan bazi bilgiler is disinda da
ortaya ¢ikmaktadir.

Orgiit ile ilgili problemlerin 6rgiit calisanlarma duyurulmasi ve calisanlarin

tartistiklar1 durumlarda informel iletisimin sakincali yonlerinin azaldigi goriilmektedir.
Basarili sirketleri konu alan aragtirmalari sonucunda miikemmel sirketlerin agik, genis

ve informel iletisim alanina sahip olduklar1 goriilmektedir (Schermerhorn, 1989:339).

1.1.1.4. iletisim Araclar

Bir takim bilgilerin ya da sembollerin iiretilmesi ve genis kitlelere iletilmesi ve
bunlar tarafindan yorumlanmasi siireci orgiit ya da kitle iletisimi denilmektedir.
Belirtilen orgiit iletisim siirecinde kaynak ve hedef arasindaki kanallara da iletisim
araglar1 olarak ifade edilmektedir (Ciiceloglu, 2017:549). Orgiitlerde iletisim siireci
boyunca ¢okga ara¢ kullanilmaktadir. Bunlarin sayica fazlaligindan daha ¢ok orgiitiin

isteklerini saglamasi 6nemli goriilmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2013:224).

1.1.1.4.1. Yazih letisim Araglan

Yazili iletisim araclari, iletisim siireclerinin basarili isleyisinde onemli bir yere
sahip oldugu ifade edilmektedir. Bilhassa tepe yonetim basamaklarindan gelen resmi
kural ve politikalari iceren bilgiler her zaman yazili olmaktadir. Orgiitlerde génderilen
mesajlarin kalict olmasi isteniyorsa yazili iletisim araclar1 kullamilmalidir (Premeaux
vd., 1991:363-365).

Belli orgiitsel basamaklardan gecerek iletilen bilginin gercek igerigini

kaybetmemesi igin yazili iletisim araclart kullanilmaktadir. Bununla birlikte yazili
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iletisim araclar1 kirtasiyecilige ve zaman kaybina neden olabilmektedir. Mesaj1 alan
bireyin metni anlamakta zorlanmasi durumunda ise yazili iletisim yanlis uygulamalara
neden olabilmektedir. Orgiitlerde yararlanilacak 6nemli yazili iletisim araglar1 su
basliklar altinda toplanmaktadir (Premeaux vd., 1991:363-365):

1.1.1.4.1.1. Yazih Genelgeler, Duyurular, Belgeler ve Raporlar

Orgiitlerde hiyerarsik yapilanmada dikey iletisimin en énemli araglarindan yazil
genelgeler, emirler, duyurular, raporlar ve belgeler seklinde ifade edilmektedir (Tabak,
2019:18). Orgiitlerdeki duyurunun iceriginde biiyiik yazi1 karakteri ile “duyuru” kelimesi
kime iletildigi, duyuruyu gonderinin adi, konu basligi, tarihi ve gegerlilik siiresi mutlaka

bulunmalidir (Eggland, 1991:28).

1.1.1.4.1.2. Orgiit Gazetesi ve Dergisi

Orgiit vasitasiyla yayinlamakta olan gazete ve dergi gibi yaymlar orgiitsel
iletisimin resmi ve gayri resmi taraflarini birlestiren mithim yazil iletisim araglaridir.
Bu yaynlar sayesinde ¢alisanlar hem orgiit hakkindaki tiretim, ¢aligma hayati gibi genel
bilgilere hem de ¢esitli kutlama, tebrik ve 6zel gilinler hakkinda 6zel bilgilere sahip
olduklari ifade edilmektedir (Newson ve Carrell, 1991:192).

1.1.1.4.1.3. Brosiir, Biilten ve El Kitaplari

Brosiirler orgiitii, orgiit icinde ve disinda tanitim amaciyla sayfa sayist az olan,
renkli ve mini boyutlu basili iletisim araglar1 olarak tanimlanir. Brostrlerin dikkat
cekiciligini arttirabilmek icin igerigin fotograf, resim ve gorsellikle desteklenmesi
gerektigi ifade edilmektedir. (Wilcox ve Nolte, 1990:287).

Biiltenler, orgiitte c¢alisanlar1 belli araliklarla yapilan faaliyetler hakkinda
bilgilendirme amactyla  yaymlanan  ¢ok  sayfali  mektuplar  seklinde
tanimlanabilmektedir. Biiltenler hem o6rgiit icinde hem de disinda kullanilan etkili
iletisim araglar1 olarak ifade edilmektedir. El kitaplar ise bazi konularin anlatimi ve
aciklanmasi i¢in hazirlanmis, resim yerine yazinin daha fazla agirlikta oldugu iletisim
araclaridir. El kitaplar1 6nemli bir bilgi kaynagi niteligindedir. Orgiite yeni gelen
bireylerin calistirilmasinda kullanilir, 6rgiit semas: ayrintili olarak el kitaplarinda yer

alabilir. (Giirgen, 1997:99).
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1.1.1.4.1.4. Afisler, Posterler ve Duvar Topluluklar

Orgiitte askilarda bulunan afisler, posterler ve duvar topluluklar1 gibi
materyallerin igerikleri, ¢alisan ve miusterilerin dikkatini ¢ekmektedir. Yazili ya da
resimli igerikleriyle ilgili grubun dikkatini gekmek durumundadirlar. Vermek istedikleri
mesajlarin  detaylar1  konunu igerigine gore degismektedir. Uygun yere
konumlandirildiklarinda ~ Orgiitiin ~ atmosferine olumlu katki sagladiklar1 ifade
edilmektedir (Tabak, 2019:19).

1.1.1.4.1.5. ilan (Duyuru) Panolar1 ve Mektuplar

[lan panolar1 sayesinde hem formel iletisim gelistirilmekte hem de informel
iletisimin belli seviyelerde denetlenmesi saglanmaktadir (Tabak, 2019:19). Mektuplar
ise orgiitlerde daha ¢ok iist basamaktaki yoneticilerin kullandig1 bir iletisim aracidir. Ust
kademenin astlarina herhangi bir konu hakkinda bilgilendirme ya da konunun 6énemini
belirtmek amaciyla yazilan metinler olarak tanimlanmaktadir. Kisisel ve is olarak ikiye
ayrilan mektuplar baska yazili iletisim araclarina kiyasla daha igten ve kisisel oldugu

ifade edilir (Gilirgen, 1997:101).

1.1.1.4.2. Sozlii letisim Araglar

Sozlu iletisimi, yoneticilerin ¢alisanlar1 ile karsilikli yaptiklari iletisim bigimi
seklinde tanmimlanmaktadir (Giilliioglu, 2012: 36). Bu iletisim araglarinin orgiitlerdeki
kullanim bigimleri; yliz ylize goriisme, toplantilar, telefon goriismeleri, konferans ve

seminerler seklinde ger¢eklesmektedir (Ekici, 2013:117).

1.1.1.4.2.1. Goriisme ve Toplantilar

Bu araglar sozli iletisim materyalleri icinde en kapsamli ve etkileyici
kullanilanlaridir. Goriisme, bir amag dogrultusunda iki ya da daha fazla birey arasinda
yapilan iletisimsel durum olarak tanimlanmaktadir. Goriismede amag genelde bir kisinin
davraniglarinin degistirilmesi i¢in duygu ve diisiince yapisina miidahale edilmesi olarak
ifade edilmektedir (Sayers vd., 1993:90).

Gorismede goriismeci  ve goriisenin  belli  konulara itina gdstermesi

gerekmektedir. Bunlar sade bir dil kullanmak, i¢ten olmak, goériismeye Onceden
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hazirlanmak, iyi bir dinleyici olmak, dinledigi konulara uygun cevaplar verebilmek, etik
konulara duyarli olmak ve konusmayi canlandirmak seklindedir (Sayers vd., 1993:90).
Toplant1 ise taraflarin dnceden belirlenmis belirli bir glin ve saatte bir araya
gelerek belirli konularda goriis alisverisinde bulunmalar1 ve iletisim kurmalar1 olarak
tanimlanmaktadir (Payne, 1998:6). Her toplantida amaclar farkli olsa da g¢alisanlarin
toplantilara istirak etmeleri, fikir ve diisiincelerini istedikleri gibi aciklamalari onlari

mutlu edecegi ifade edilmektedir (Hageman, 1995:44).

1.1.1.4.2.2. Konferans ve Seminerler

Konferans ve seminerler, calisanlara istenilen bir konu hakkinda bilgi vermek
icin kalabalik dinleyicilere sozIii bilgi vermek amaciyla yapildig ifade edilmektedir.
Konferans sayesinde c¢ok kisa bir siirede baska yontemlerle daha fazla zaman
kaybettirecek mesajlarin kitlelere ulastirabilecegi ifade edilmektedir Seminerler ise
konferanslara kiyasla daha uzun vadelidir ve egitim vermek amaciyla yapilmaktadir.
Seminerlerde ¢alisanlarin mesleki, metot, toplumsal ve uygulamali bilgileri arttirilmaya

calisildigr ifade edimektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1996:40-41).

1.1.1.4.2.3. Telefon Goriismeleri

Bir iletisim aract olarak telefonu, iletisim kuracak bireylerin birbirleriyle
konusmalarina olanak saglayan iki yonlii bir iletisim aracidir. Telefon iletisiminde
kullanilan tek ara¢ sesimizdir. Bu nedenle konusma sirasinda ses tonunun miimkiin
oldugunca sicak ve iyi olmasina dikkat edilmelidir. Telefon konusmasindaki bu
davranig iki tarafinda kendisini iyi hissetmesini saglamaktatir (Weiss, 1993:5). Bununla
birlikte telefonla konusurken ses tonuna duyarli olmak kosuluyla geri bildirim
saglanabilmektedir (Sillars, 1995:93).

1.1.1.4.3.Gérsel-Isitsel iletisim Araclar

Bu araglar teknolojik buluslar ile birlikte iletisim ve egitim alaninda ses ve resim
teknolojisi igeren araglar seklinde ifade edilmektedir. Bu araclar isitsel, gérsel veya hem
isitsel hem de gorsel araclar seklinde olabilecegi belirtilmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1996:42).



20

Bu araclar iletisimde kullanilan diger iletisim araclarini destekleyici bir 6zellik
tagimaktadir. Sesler ve resimler kullanilarak iletisim daha etkin ve anlasilir olmaktadir.
Orgiitteki iletisim bu araglar ile daha basit bir hale gelir ve bunun sonucu olarak ta
iletisimde zaman kaybi engellenmektedir. Bununla birlikte bu araglar tek basina
kullanildigi zaman etkili olmamaktadir. Geri bildirimin uygulanmamasi durumunda
mesajin etkinliginin denetlenmesi zor olabilir. Gorsel-isitsel araglarin yliksek maliyette

olmasi orgiit agisindan sakinca dogurabildigi ifade edilmektedir (Usluata, 1997:23).

1.1.1.4.4. Elektronik Iletisim Araclar

Bunlarin diginda giintimiizde yazili ve sozlii iletisim genellikle bilgisayar vasitasi
ile elektronik formlarla da gergeklesmekledir. Sosyal medya, e-posta, hizli ileti ve kisa
mesaj, ag yazilimi, bloglar ve video konferanslar seklinde belirtilmektedir (Robbins ve

Judge, 2013:351-355).

1.1.1.4.4.1. Bilgisayar

Bilgisayar, basit bir tanimlama mukayese ve hesap islemleri yapan cihaz olarak
ifade edilmektedir. Genel bir ifadeyle bilgiyi alan, gesitli yontemlerle isleyen ve ¢kt
veren cihaz olarak tanimlanmustir. (Tekin vd., 2000:102).

Bilgisayarlar ile artik giiniimiizde cografik olanaklar ve fiziksel uzakliklar bir
sorun olmaktan c¢ikmistir. Artik bilgisayarlar internet ve intranet gibi teknolojik
gelismeler ile simirsiz sayida veriyi iletisimi  hizlandiracak sekilde kullandigi
bilinmektedir (Lewis vd., 1995:393).

Internet kavrami da bilgisayar teknolojisiyle esdeger gelisen bir kavram oldugu
ifade edilmektedir. Kabaca internet, bilgisayarlar1 birbirine baglayan bir ag olarak
tanimlanmaktadir (Grove, 1997:118). Baska bir tanimlamayla internet, teknolojik
gelismelerle diinya genelinde sayisiz agin bilgisayarlar iizerinden iletisime ge¢mesi
seklinde tanimlanmistir (Celik ve Akgemici, 1998:170).

Bilgisayar aglar farkli cografyalar arasi yatay iletisim bagini olustururken, orgiit
icinde dikey iletisim bagini olusturacag ifade edilir. Bilgisayar aglar sayesinde isbirligi
saglanip, iletisim sorunlarinin Oniine gegerek girisimei ruhun kazanacagi ifade

edilmektedir (Simsek ve Akin, 2003:200-201).
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1.1.1.5. Tletisim Modelleri

Iletisim modelleri, iletisim olgusunu daha iyi aciklamak ve birbiri ile iletisim
halinde olan insanlara iletisim siireci boyunca yardimci olmak ve eksiklerini gidermek
i¢in gelistirilmektedir (Ergin, 2012:283-284; Tutar ve Yilmaz, 2008:114).

Aristo Modeli (M.O. 4. YY.) Bu iletisim modelinde kaynak, mesaj ve alici
olmak {izere li¢ unsurdan olustugu ifade edilmektedir. Bu modelde kars1 tarafin istendik
sekilde ikna edilmesi iizerinde odaklanilir. Bu modelde, kaynagin mesajlarini
olusturabilmesi, alicinin da istendik tepkileri verebilmesi sozkonusudur (Tutar ve
Yilmaz, 2008:118). Bu modelin, iletisim siirecini agiklayamadigi ileri siiriilmektedir
(Ergin, 2012:286-287).

Shannon- Weaver Modeli (1949) Burada, iletisimi sade, ayni dogrultuda bir
stire¢ seklinde ifade etmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2008:115). Bu modelde kaynak,
verici, kanal sonrasinda alici, giriilti ve hedef seklindeki unsurlarin yer aldigi
anlatilmaktadir (Lazar, 2001:94). Ergin (2012)’ e gore bu modelde, geri bildirimin
bulunmamasi sorun olustururken; giiriiltli unsurunun olmasi ise pozitif bir sekilde
degerlendirilmistir.

Newcomb Modeli (1953) toplumsal iligkilerdeki rolii iizerinden Newcomb
tarafindan gelistirilen bu model, denge temeline dayandigi ifade edilmektedir (Bigakgi,
2008:50). Insanlar arasindaki iliskiler temeline dayandigi dile getirilmektedir (Lazar,
2001:98). Tutar ve Yilmaz (2008)’a gére bu model, iletisim kuran iki bireyin karsilikli
iletisimleri sonucu neler olabilecegi senaryosu iizerine kuruldugu anlatilmaktadir.

Osgood — Schramm Dairesel Modeli (1954)

Bu modelde kaynak, yorumlayict ve alicinin bulundugu iletisim, miisterek
yorumlanabilen faaliyetler seklinde incelenmektedir. Iletisimi kuran kisiler devaml ve
ayn1 zamanda kaynak ve alici konumundadir (Ergin, 2012:298-299). Modelde kaynak
ve alic1 eylemlerinin incelendigi iki ana unsurunun iliskileri ele alinmistir (McQuail ve
Windahl, 2010:33).

Bu modelde, 6gretmen ve dgrenci iliskilerinin 6gretme tizerinde durdugu bir yol
izlendigi ifade edilmektedir (Ergin, 2012:299). Ogretmen sual sordugunda iletiyi
ogrenciye gonderir. Iletiyi alan dgrenci soruyu yanitlar veya tekrar soru sorar. Bu defa

kaynak, 6grenci; alic1 6gretmen roliine biiriindiigii anlatilmaktadir (Ergin, 2012:299).
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Gerbner Modeli (1956)

Iletisim tiirii ve sekline gére simiflandirma, Amerikali sosyolog George Gerbner
tarafindan gelistirildigi ifade edilmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2008:118-119). Lazar
(2001)’a gore bu modeli iki teorem olusturmaktadir.

Ilki gerceklik ile iletiyi bagdastirmak. Digerini ise, iletisimi iki yonii ile
irdelemek seklinde dile getirmistir. Bunlardan birincisi intiba veya olusturdugu algidir.
Ikincisi ise denetim boyutu veya iletisimdir. Ergin (2012)’e gére, “modelin pargalari,
basit iletisim asamalar1 kadar, kompleks iletisim asamalarin1 tanimlamay1
saglayabilecek yapi taslar1 gibi kullanilabilecegini ifade eder. ” Bilhassa iletisimcilerin
mesaj1 yayma faaliyetinde ve toplumsaldan kisisele dogru mesajlarin irdelenmesinde
yarar sagladigi diistiniilmektedir (Lazar, 2001:98).

Westley ve MacLean Modeli (1957) kaynagii Newcomb Modelinin
olusturdugu bu model, 1957’ de Bruce Westley ve Malcolm S. MacLean tarafindan
gelistirildigi dile getirilmistir (Bigakg1, 2008:51). Model, sosyal psikoloji, denge ve
birlikte yonelim kuramlar1 dogrultusunda yapilandirildig: ifade edilmektedir (McQuail
ve Windahl, 2010:55).

Berlo Modeli (1960) Berlo modelinde siire¢ kaynak, mesaj, kanal ve alici
seklindeki unsurlardan olustugu dile getirilmistir. Bu modelde, doniitiin bulunmamasi
ve diger 6gelerin birbirleri ile iliskisi olmamas1 sorun olarak karsimiza ¢iktig1 ifade
edilmektedir. Bu sebeple iletisim siirecini temsil yetenegi zayif oldugu agiklanmigtir
(Ergin, 2012:290-291).

Jakobson Modeli (1960) Bir gramerci olan Jakobson, 1960 senesinde
yapilandirdigt modelinde daha fazla mesajin manasi ve dahili yapisi iizerinde
odaklandig dile getirilmektedir (Bigakg1, 2008:53).

Dance’in Sarmal Modeli (1967) Bu modele gore iletisim sarmal bir sekildedir.
Dairenin eksik kaldigi kimi vaziyetleri agiklamaya olanak saglar. Iletisim, siireci
dogrusal hareket eden bir yapidadir. Ayrica, daha 6nce iletilen mesajlar, sonradan
iletileceklerin ne olacagi hakkinda bilgi verdigi ifade edilmektedir (McQuail ve
Windahl, 2010:35). Ogretmen ile 6grenci arasindaki bilgi trafiginde; dgrenilenlerin
zamanla daha cogalmasindan dolayr 6gretmenin yeni iletilerini bu duruma gore
sekillendirdigi ifade edilmektedir (Ergin, 2012:301-302). Bu modelde iletisim siirecinin

unsurlarina deginilmemistir. Bunun sebebi iletisim siirecinin canli dogast ve hayat
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seklinin herkese ve zamana gore degisebilmesi seklinde ifade edilmektedir (Ergin,
2012:302).

Thayer’in iletisim Sistemleri Ozet Modeli (1968) Bu iletisim modelinde,
iletisimin  dlizeyleri ile bilgi sistemleri arasindaki baglantiya odaklanildigi
anlatilmaktadir. Iletisim diizeyleri, Kisinin kendisiyle, kisileraras1, orgiitsel analiz ve
teknolojik analiz seklinde belirtilmistir (Ergin, 2012:310).

Tubbs’un Kisiler Arasi Iletisim Modeli (1970) Bu modelin bir siniftaki
O0gretme-Oogrenme seriivenine benzedigi dile getirilmektedir. Ciinkii ilk asamada
birbirlerini tanimayan kisilerin ortak yasanmigliklarinin artmasiyla beraber birbirlerini
tanimalar1 ve iletisimlerinin artmasiyla sonuglanacagi bir seriiven ifade edilmektedir.
(Ergin, 2012:303).

Cilenti Modeli (1979) Bu modelde, iletisim siirecinin unsurlarindan kaynak,
mesaj, kanal, alic1 ve geri bildirim bulunmaktadir. Cilenti modelinde, kaynak ile alici
iletisim siirecine adeta birbirini takip eden bir sirayla katildig1 anlatilmaktadir. Kaynak
ile alict iletisim faaliyetlerinde ayn1 anda bir¢cok gdérevde olabilmesi bu modelin amacin
iyi agiklayabilecegi dile getirilmistir. Birgok kisit1 olsa da 6grenme- 6gretme siirecini iyi
yansittig1 anlatilmaktadir. (Ergin, 2012:300-301).

Lasswel Modeli Amerikali siyaset bilimcisi Lasswel’in gelistirdigi bu modelde,
iletigim siirecinin isleyisine ehemmiyet verildigi ifade edilmektedir. Lasswel modelinde,
bazi soru kaliplariyla ve sorulan sorularin siralamasina dikkat edilerek kitle iletisiminin
onemine vurgu yaptigi dile getirilmistir (Tutar ve Yilmaz, 2008:119). Kim, ne, kime,
hangi vasitayla ve nasil bir hedefle iletildigi sorularinin yaniti, iletisim siirecinin gidisati
yoniinden 6nem arz ettigi ifade edilmektedir (Giingér, 2011:39).

Lasswel iletisim siirecini, bir yonlii bir seriiven oldugunu ifade etmektedir.
Lasswel, karsidaki kiside farkli sonuclara neden olabilecek degisken olan etkiyi ana
problem olarak ele almaktadir. Lasswel mesajlart siirekli etkileyici bulmaktadir. Kaynak
vasitastyla iletilen mesaj, kanal aracilifiyla aliciya gider ve alicida eylem degisikligi
olusturmaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2008:120). Toplu iletisim aragtirmacilarinin biiyiik

bir kismi Lasswel modelini rol model aldig1 goriilmektedir (Lazar, 2001:96).
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1.1.1.6. iletisim Engelleri

Gibb’e gore iletisim, insani iliskileri gerektiren ve sadece konugma ile ilgili
olmayan bir siire¢ oldugu ifade edilmektedir. Iletisimde gelisme sadece kullanilan dilin
kalitesi ile degil, kisiler arasi iliskileri saglamlastirarak olmaktadir (Ciiceloglu, 2004
a:154). Igerik ve iliski seklinde dahil olan dil engelleri, ya iletisim halindeki kisilerden
herhangi birinin kendini anlatamamasi ya da yanlis anlagilmasina sebep olmaktadir
(Gokge, 2006:64). Iletisimin yikict manileri, bir iletinin verilip-alinmasin1 menfi
etkileyen manilerdendir (Tutar ve Yilmaz, 2008:71).

Iletisimin en &nemli noktalarindan biri, etkili iletisime engel olan faktorlerin
farkinda olmak ve bunlarin ortadan kaldirmanin ve ¢6ziim yollarin1 bulmaktir. iletisim
engelleri olarak adlandirilan bu faktorler iletisim siirecinin ¢esitli unsurlarin
etkileyerek, ayn1 zamanda iletisim eksikligini ortaya ¢ikarttigi 6ne stirilmektedir (Nazik
ve Bayazit, 2004:108).

Iletisim siirecinde iletisimin olusmasmi veya basariyla devamina mani olan
bircok unsur bulunmaktadir. iletisim engelleri ya da iletisimini zorlastiran faktorler
(Gokgee, 2006:61):

« {letisim taraflarmin ve iletinin yapisindan kaynakli problemler

* Dil engellerinden kaynakli problemler

* Rol ve mesleki konum farkliliklarindan kaynakli problemler

» Cinsiyet farkindan kaynakli problemler seklinde ifade edilmektedir.

Iletisim engelleri, ¢ogunlukla kaynak ile alic1 arasinda psikolojik anlasmanin
olusturulamamasindan ya da bu anlagmanin saglanmasi i¢in zorunlu olan geri doniisiin
hatali bir sekilde yorumlanmasindan kaynakli oldugu ifade edilmektedir (Tutar ve
Yilmaz, 2008:71). Sadece anladiklarimiza anlam verebiliriz ancak anlayamadigimiz
herhangi bir seyin boslugunu da anlayabildigimiz baska seylerle doldurmaya
calisiigimiz  sdylenmektedir. Dolayisiyla yanlis anlasilmalar bu sekilde ortaya
cikmaktadir (Kog, 2006:11).

Herhangi bir mesajin iletilmesinde secilen kelime ve genel anlamda kullanilan
dil, iletisimin kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir. Dil, anlamm bozulmasi ya da
yorumlanmasi i¢in temel aracidir. Gonderici az bir sekilde dili kullanarak yanlis
anlasilmalara sebep olabilir veya gonderici iletisini ¢ok genellerse, bu durumda iletinin

anlasilmasini zorlagtirmaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2008:75).
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Gondericinin bilgi eksikligi sebebiyle, iletisim engelinin olusmamasi igin,
iletinin icerigin bilmesi gerekmektedir. letisimde, konusma veya yazmada ileti seffaf
sekilde yapilmazsa, bosluklar olusursa, alict bu olusan bosluklar1 kendisinde olusan

Onyargilara gore doldurmaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2008:79).

1.1.1.7. Orgiitsel letisim Kavram

Orgiit i¢ ve dis ¢evresi arasindaki ileti alis-verisi anlamina gelen orgiitsel iletisim
kavrami, oOrgiit tiyelerinin bilgilerini sistematik olarak orgiit c¢alisanlar1 i¢inde ilgili
bireylere ve diger oOrgiitlere iletme siireci olarak ifade edilmektedir (Tutar ve Yilmaz,
2002:141). Ayrica yoneticinin ilettigi mesajin anlaminin, c¢alisanlara aktarilmasinin
irdelenmesini ve onu eyleme gecirilmesini de kapsamaktadir (Adler ve Elmhorst,
1996:36-42).

Iletisim bir amaca yonelik olarak gerceklestigi gibi, orgiitsel iletisim de belli
amaglar gerceklestirmek iizere hayata gecirilmektedir. Orgiitsel isletisimin amaclari
asagida aktarilmaktadir (Jefkins, 1990:158-159):

e Orgiit politikast ve orgiitsel kararlarin iletilmesi, orgiitte, sdylenti ve
dedikodulara mani olur ve aym zamanda c¢alisanlarin birlikteliklerini
artirmaktadir.

e Orgiit is diizeni, uzun siireli ve kisa siireli amaglari, prim ve iicret sistemi,
miikafat ve ceza sistemi, gorevde yiikselme durumu ve kazandigi sosyal haklar
seklindeki konularda bilgilendirilme yapilmasi ve Orgiitiin i gorenleri vasitastyla
tanimlanmasini sagladigi belirtilmektedir.

o Orgiit gelirleri, o6rgiitiin yillik biitgesi, proje ve faaliyetleri, calisanlar ve
sendikalara, hissedarlara, miisteriler ve bunlarla iliskide bulunan g¢evrelere ve
yakin zamanda orgiitte ¢alisma potansiyel olabilecek bireylere duyurulmasini,
orgiitli tanimasin1 ve Orgiite giivenmesini saglamaktadir.

e Orgiitlerin bir araya gelmesi veya birlesmesi durumunda yanlis anlamalar,
kiskangliklar ve tedirginlikler 6nlemektedir.

e Orgiitler de yeni yonetim anlayislari veya diisiindiikleri yeni teknolojilere bagls,
calisanlara ve sendikalara yonelik dagitim ve bilgilendirme yaparak bireylerin

is glivensizligi ¢6ziimlenmeye calisilmaktadir.
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e Orgiitlere is giivenligiyle ilgili bilgiler sik sik tekrarlanarak calisanlarin is
giivenligi konusunda 6nlem almalarini saglamaktadir.

e Orgiit c¢alisanlarina ilgili orgiit yaymlar1 aracilifiyla siklikla calisanlar:
bilgilendirerek oOrgiit icerisinde aile ortami, biitiinliik ve dayanigmanin
yaratilmasinda ayn1 zamanda dostluk, sadakat, baglilik ve sevgi iligkilerinin
gelistirilmesini saglamaktadir.

e Orgiitiin, gesitli kollar1 ve yoneticileri orgiitsel yayin organlariyla tanitilarak,
orglit liyelerinin orgiit ile iliskin bilgileri artirilmaktadir.

e Zam, primler, ikramiyeler, tatil imkanlari, burslar, kurslar ve hizmet igi egitim
olanaklar1 gibi is gorenleri dogrudan alakadar eden mevzulara bagl bilgiler
verilmesiyle ¢alisanlarin giidiilenmeleri saglanmaktadir.

e Orgiitiin, dis baglantilar1, ihracatlari, uluslararasi anlasmalari, yurt disinda ki
biirolar1, lisan mukaveleleri gibi konular duyurularak c¢alisanlarin Grgiitiin
basarilarina iligskin konularda bilgilenmeleri saglanmaktadir.

e Orgiit faaliyet alani ile ilgili her tiirlii mevzuat ¢alisanlara duyurularak konu ile
ilgili olas1 hatalar 6nlenmeye ¢alisilmaktadir.

Orgiitsel iletisim, drgiitteki biitiin {iyelerin drgiitiin amaglar1 yoniinde etkilesimde
kalmasini saglayarak, orgiitiin biitiinliigiinii gergeklestirmede ¢ok miithim bir islev

tistlenmektedir (Jefkins, 1990:158-159).

1.1.2. Catisma Kavrami

Insanim bulundugu her yerde siirekli karsilagilan bir hal olan catisma, kisilerin ve
gruplarin ihtiyaclarina bagli olarak birgok alanlarda ortaya cikmaktadir. Canlilarin
hayatlarini1 devam ettirebilmeleri i¢in devamli ¢evreleriyle miicadele halinde olmalar1 ve
yeri geldiginde catismalar1 gerekmektedir. Darvin, evrim teorisinde tiim doganin bir
savas i¢inde oldugunu belirtmis olup, insanoglunun gelismesinin ¢evresiyle olan
catismasindan dolayi ortaya ¢iktigina inanmaktadir (Rahim, 1992:3).

Catigsma, bilim insanlar1 tarafindan degisik boyutlariyla arastirildigindan, catisma
ile ilgili genel bir tanim bulmanin oldukga gii¢ oldugu sdylenmektedir (Eroglu, 1992:4).
Sadece isletmelere ya da insanlara 6zgili bir siire¢ olmayan catismanin, gesitli bilim
dallariyla da iliskili olmasi nedeniyle, bu kadar genis bir baglamda incelenmesi ve

tanimlanmasi zorluklar icermektedir (Yenigeri, 2009:38).
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Tiirk Dil Kurumu’ na gore ¢atisma, “ayni anda ortaya ¢ikan birbirine karsit ya da
esit derecede c¢ekici dilek ve isteklerin bireyde yarattigi ruhsal durum” veya
“birbirleriyle uyusmayan dilek, istek ya da ereklerin yarismasindan ortaya ¢ikan iiziicii
ya da mutluluk vermekten wuzak biling durumu” seklinde tanimlanmaktadir
(www.tdk.gov.tr, 2021).

Catisma yaygin anlamiyla, her tiirden itiraz etme ve karsilikli koti iliski
manasina gelmekte olup, gii¢, kaynak veya toplum igindeki pozisyonun noksanligi ve
bunun yaninda farklilasan deger yargilarina dayanan kavram olarak tanimlamaktadir
(Robbins ve Judge, 2011:23; akt. Uslu, 2015:6). Bir baska deyisle ¢atisma, insanlar
acisindan sosyolojik, psikolojik ve fizyolojik ihtiyag¢larin tatmini i¢in mani olan olaylar

ve sikintilar sonucu ortaya c¢ikan gerginlikler olarak tanimlanmaktadir (Bingol,

1996:261).

1.1.2.1. Catismanin Olusumu

iki taraf belli bir hususta anlasmazhiga diistiigii zaman c¢atisma meydana
gelmekte ve en azindan bir taraf bu anlagsmazligin farkinda olmaktadir (Keenan,
1994:9). Bununla birlikte, organizasyonda astlar ve listler arasinda bagdasmayan ya da
karsilikli (farkli) ihtiyaglardan ¢ikan zihinsel miicadele, gatismay tetikleyebilmektedir
(Pondy, 1983:23).

Catisma ile ilgili ¢ok sayida tanimlama yapilmasina ragmen, ¢atismanin ana
Ogeleri olarak anlagmazlik, zitlasma, uyumsuzluk o6geleri belirtilmistir (Kogel,
2013:646). Belirtilen bu o6gelerin 6nemli oldugu herhangi bir durumda taraflar
istediklerini almak veya fikirlerini kars: tarafa anlatabilmek durumunda kalmaktadirlar.

Bu durumda catismalar meydana gelmektedir (Carlisle, 1976:434 ).

1.1.2.2. Catisma Tiirleri

Bireyler arasindaki farkliliklar, sosyal cesitlilik ve gok ¢esitli etkilesimin beklenen
neticesi olarak catismalar hakkinda, ele aldiklar1 mevzu bakimindan ¢ok cesitli
smiflandirmalar yapilmaktadir. Bu sayede, c¢atismalar dogru sekilde anlasilip
degerlendirilmektedirler (Kogak, 2012:3). Yaygin olarak kabul edilen siniflandirmaya

gore catismalar; taraflarina, islevselligine, ortaya c¢ikis sekline, organizasyonda
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bulundugu yere ve amag, rol, kurumlasmis ve beliren ¢atigma ayrimi olarak bes sinifa

ayrilmaktadir (Kogel, 2013:647-650).

1.1.2.2.1. Fonksiyonelligine Gore Catismalar

Fonksiyonelligine bagli olarak olusan catismalar Orgiit biinyesinde oOrgiitsel
stireclerin bir parcasi seklinde olusan oOrgiitsel bir fonksiyonu olusturan g¢atigsmalar
seklinde olusabildigi gibi, orgiite zarar1 dokunan fonksiyonel olmayan gatigsmalar olarak
incelenmektedir.

-Fonksiyonel olan ¢atismalar: Fonksiyonel olan gatismalarin, organizasyon
amaglarinin gergeklestirmesi i¢in katkida bulunan ¢atismalar oldugu goériilmektedir. Bu
tirden catismalar organizasyonun gesitli kisimlarindaki sorunlara isaret eder. Bu
nedenle de, ortaya ¢ikan catismalar sayesinde, bu sorunlar yoneticiler tarafindan dikkate
alinir. Bunun yaninda organizasyonu canlandiracak yenilik ve degisimlerin
gerceklestirilmesini kolaylastirdigi soylenmektedir (Kogel, 2013:647).

Diger taraftan Orgilitte yasanan c¢atismalarin  fonksiyonel —seklinde
degerlendirilmesi, tamamen orgiit yoneticilerin bakis agilarina bagl olmaktadir. Bazi
durumlarda orgiitte yeniligin ya da yaraticiligin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlayabilecek bir catisma, beceriksiz bir yoneticinin elinde fonksiyonel olmadigi
diisincesiyle bastirilabilmektedir (Basak, 2010:16).

-Fonksiyonel olmayan c¢atismalar: Fonksiyonel olmayan catismalar, genelde
cok sayida kiginin ya da grubun yikici fikir ayriliklari olmasi seklinde ifade
edilmektedir. Bu tiir ¢atismalar yogunlasmayi yapilan is tizerinden uzaklastirir,
catismanin ve catismaya dahil olan Kisilerin {izerinde odaklanilmasina neden
olmaktadir. Fonksiyonel olmayan c¢atigmalar; negatif Onyargilar, zayif iletigim,
verimliligin diismesi gibi sonuglar dogurur ve hatta sabotaja kadar ilerleyebilmektedir
(Sims, 2004:246).

Isletmeyi hedeflenen amaglarina ulasmaktan uzaklastirmaya sebep olan
catismalarin, amaglar1 gergeklestirmeye pek fazla katkisi olmadigi sdylenebilmektedir.
Klasik ve neo-klasik yaklasimlarda, catismalarin tamaminin fonksiyonel olmayan
catismalar sekilde ele aldigini bilinmektedir (Miles, 1980:123).
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1.1.2.2.2. Ortaya Cikis Sekline Gore Catismalar

Catisma, siiregsel bir olgu olarak kisi veya Kisiler {izerindeki etkilerine gore;
potansiyel, algilanan, hissedilen ve aleni c¢atisma olarak dort bashik altinda
incelenmektedir (Bobbitt vd., 1974:138):

e Potansiyel ¢atisma, orgiitlerde mevcut olmayan ancak ortaya ¢ikmasi muhtemel
ve catismaya neden olabilecek durumlardir. Ornegin bir isletmede kaynaklarin
smirli olmast ve bu durumda yasanacak rekabet, amaclar konusundaki
olusabilecek farkliliklar gibi durumlar ¢atismaya neden olabilen siireglerdir
(Robbins, 2003:168; akt. Uslu, 2015:10).

o Algilanan ¢atisma, bir veya birka¢ kisi tarafindan c¢atismanin meydana
gelmesine neden olan kosullarin farkina varilmasidir. Taraflarin, olay ve
durumu, bir gatisma ortami olarak algilamalari ile alakali olmaktadir (Robbins,
2003:168; akt. Uslu, 2015:10).

e Aleni catismada, taraflarin birbirlerine karsi verecekleri miicadelenin sekli
belirlenmektedir. Taraflar birbirlerine zarar vermeye ¢alisirlar ve birbirlerinin
amaglarina ulasmalarma mani olmaya baslamaktadirlar. Karsilikli tartisma,
birbirine kaldirilamayacak bir dille ve agir ifadeler kullanma, bazi iletileri karsi
tarafa iletmeme, dahasi siddet uygulama seklinde meydana gelebilmektedirler
(Kogel, 2013:648).

e Hissedilen ¢atisma, ¢atisma durumdaki taraflarin duygularini ifade etmektedir.
Bu catigsma tiiriinde bireyler heniiz bir eylem gerceklestirmemis olsalar da, agirt
kizginlik, kirginlik, 6fke veya endise gibi hisler barindiriyor olabilmektedirler.
Hissedilen catigmada taraflar arasinda bir kutuplasma yasanirsa durum, orgiit
verimliligi i¢in zararhdir. Herkes kendi bakis agisina gore tartismaktadir.
Sorunun asl bir 6l¢iide ortaya ¢iksa da kimse onu ¢ézmek i¢in bir sey yapmaz.
Catisma biiyligiinde onu yonetmek daha da zor bir hale gelmektedir. (Jones,
2001:426).

1.1.2.2.3. Taraflarina Gore Catisma

Yasanan catigsmalarin degerlendirilmesinde ¢atismaya taraf olabilecek bireyler
de oOnemli rol oynamaktadirlar. Catismaya taraf olan unsurlar bes baslik altinda
siiflandirilmaktadir (Stoner, 1978:347):
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Kisilerin kendi iglerindeki (bireysel) ¢atismalar,

Kisilerarasi ¢atigmalar,

Kisiler ve gruplar aras1 ¢atigmalar,
e Gruplarin kendi biinyesinde ve gruplar arasi ¢catismalar,

¢ Organizasyonlar arasi ¢atigsmalardr.

1.1.2.2.3.1. Kisilerin Kendi I¢lerindeki Catisma ( Bireysel Catisma)

Kisinin kendi i¢indeki ¢atisma, Kisinin kendisinden ne beklendigini tam olarak

bilememesi ya da ayni anda birden fazla segenekle karsilasmasi ve bu segeneklerin

kendi iglerinde ¢eliskili olmalari durumunda ne yapacagina karar verememesi

durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica kisiye yapilabileceginden fazla rol yiiklenmesi

de bireyin kendi i¢inde ¢atismasina yol agabilmektedir. (Can, 2005:380).

Dolayisiyla bireyin yapmak istediklerini uygulayamadigi ve c¢evresindeki

insanlarin kendisi ile ilgili beklentilerinin yiiksek oldugu boyle durumlarda, kisi

kendisini baski altinda hissetmektedir. Bu durum bir siire sonra rahatsizlik yaratacagi

icin kisi kendisini kizgin ve huzursuz hissetmektedir (Simsek, 2002:295). Bireysel

catigmalar genel olarak 3 ¢esittir (Ciiceloglu, 2004a:282);

Yaklasma-Yaklasma (Yanasma- Yanasma) Catismasi: Bireyin iki cazip is
firsat1 ile karsilasmasi durumunda hangisini segecegine karar verememesinden
dolay1 bu ¢atisma tiirii ortaya ¢ikmaktadir (Yenigeri, 2009:110). Iki durum da
birey igin olumludur.

Ka¢inma-Ka¢inma Catismasi: Bireyin hosuna gitmeyen iki durumdan da
kaginmasina ragmen birini kabul etmek zorunda kaldigi durumlardir (Hicks,
1979:179).

Yaklasma—Kacinma Catismasi: Sorunun giderilmesi olasili§i en gig
catigmadir. Bir amagta bazen hem istenilen hem de istenilmeyen ozellikler
olmaktadir. Bu durumda Kisi amacina hem yaklasmak ister hem de ondan
kagmak istemektedir. Bu durumda yaklagsma- kag¢inma g¢atismasi ortaya
¢ikmaktadir (Ciiceloglu, 2004a:283).
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1.1.2.2.3.2. Kisileraras1 Catisma

Kigileraras1 catisma, iki veya daha fazla Kkisinin catisma iginde olmasi
durumudur. Bu tiirden c¢atismalarda kisiler ayn1 hiyerarsik seviyede olabilecegi kadar
farkli hiyerarsik seviyede de olabilmektedir. Bu tiir ¢atismanin en 6nemli nedenlerinden
biri de bireylerin hedeflerinin, takip ettikleri yontemlerin, sahip olduklart bilgilerin ve
hayat gortislerinin birbirlerinden degisik olmasi seklinde ifade edilmektedir (Kogel,
2013:649).

1.1.2.2.3.3. Kisiler ve Gruplar Aras1 Catismalar

Bireyler ve gruplar arasindaki c¢atisma ya da baska bir deyisle birey-
organizasyon catismasi ise; kisilerin gruplar tarafindan belirli kurallar1 kabul etmeye
zorlanmalar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Grubun amaclarini, hedeflerini, normlarini ve
izlenecek yolu 6ziimseyen kisiler grup ile ¢atisma igine girmektedirler. Kisi hem grup
tiyesi hem de grup icinde catigmadan bahsedilebilmektedir. Bireyin grup degerleriyle
biitiinlesemedigi hallerde gruptan ayrilmasi veya c¢ikartilmasi karsilasilabilecek bir
haldir. Cogunlukla bdyle bir catigmada grubun hedefleri ve deger yargilarini
kabullenmeyen Kisilerin ¢atismay1 kaybedecekleri ifade edilmektedir (Eren, 2001:551).

Gruplar arasi ¢atigmalar, organizasyonlarda en ¢ok rastlanan g¢atisma tiiriidir.
Ayni organizasyonda c¢alisan farkli gruplarin yapt ve amag¢ farkliliklarindan

kaynaklanan ¢atismalar seklinde dile getirilmektedir (Kogel, 2013:649).

1.1.2.2.3.4. Gruplarin kendi biinyesinde ve gruplar arasi catismalar

Gruplarm kendi biinyesinde gatismalar ise, daha ¢ok ayni bolim yoneticisine
bagli olan gruplarin birbirleri ile miicadeleye girmelerinden kaynaklanmaktadir. Ayn
boliimde ¢alisan ve ayni goriis ve duygulart paylasan kisiler kendi iclerinde kiiclik
gruplar olusturabilmektedirler. Ayni organizasyon iginde yer alan satig personeli ile
iiretim personeli arasindaki catisma, gruplar arasi catismaya iyi bir Ornektir teskil
etmektedir (Eren, 1989: 459). Bu tiir catismalarin yonetimi, yonetici i¢in daha zordur,
¢linkii bazen yonetici de bir grup mensubu olarak ¢atisan grubuna dahil olabilir (Kogel,

2007: 509).
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1.1.2.2.3.5. Organizasyonlar Arasi Catisma

Organizasyonlar arasi ¢atisma ise, organizasyonun kendisi disinda bulunan diger
organizasyonlar ile olan uyusmazliklarin1 kapsayan cgatisma tiirtidiir. Rekabet halindeki
baz1 isletmelerin kendi aralarinda catismalari veya herhangi bir sendika ile ilgili
isletmenin uyguladigi bir kisim personel politikalart yoniinden goriis ayriliklarina
diismeleri organizasyonlar arasi ¢atigsma tiiriine 6rnek olarak verilebilmektedir (Eren,

2001:552).

1.1.2.2.4. Organizasyon I¢indeki Yerlerine Gore Catismalar

McFarland, yaptigi bir ¢alismada gatismalar1 orgiit i¢indeki yeri ve seviyesine
gore; dikey catisma, yatay catisma ve emir komuta-kurmay c¢atismasi seklinde ti¢ sinifa
ayirmaktadir (Dalton, 1979:409).

Orgiit i¢inde ast-iist konumundaki bireyler arasinda olusan catismaya dikey
catisma denilmektedir. Yatay ¢atisma ise orgiit icindeki ayni seviyedeki birey ve gruplar
arasinda olusan ¢atismadir seklinde ifade edilmektedir (Can, 2005: 378).

Orgiit i¢inde, komuta ydneticileri yetkilerini hiyerarsiden, kurmay ydneticileri
ise yetkilerini uzman olmalarindan almaktadirlar. Bundan dolay1 da; kurmay olan ve
danisma biriminde ¢alisanlar, yiiriitme yetkisine sahip degildirler. Emir—komuta ile
kurmay arasindaki catismalar ise, gelistirdikleri kimi teklifleri komuta personellere
kabullendirmeye calisan kurmay personellerle bu tekliflerii kabul etmeyen komuta
personellerinin  i¢inde gerceklesmektedir (Seval, 2006:248-249). Arastirmalar
incelendiginde emirkomuta ¢alisani ile kurmay calisan arasinda yasanan catisma en sik

karsilasilan ¢atigma tiirii oldugu goriilmektedir (Kogel, 2013:650).

1.1.2.3. Catisma Kaynaklari

Orgiitsel c¢atismanin kaynaklari, farkli yazarlar tarafindan farkli sekilde
smiflandirilmaktadir. Orgiitsel gatismanin kaynaklarmi incelerken, “Birey unsuru, ¢evre
unsuru ve orgiit unsuru’’ goéz Oniinde bulundurulmalidir. Bu anlamda orgiitsel ¢atigsma
siirecini baslatan unsurlar, kisisel ozellikler, orgiitsel 6zellikler ve durumsal 6zellikler

seklinde ii¢ ana baslikta incelenmektedir (Tokat, 1999:27).
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1.1.2.3.1. Kisisel Ozellikler

Orgiitleri meydana getiren bireylerin; *’kisilik farklilhigi, algilama farkliligs,
yasadiklar1 duygusal durum farklihigi>’ oOrgiitlerde kisisel ozelliklerden kaynaklanan
catigmalara sebep olmaktadir. Bireylerin kisiliklerinin farkli olmasi1 ve duygusal durum
olaylari, kisilerin algilama bicimi ve derecesini etkilemektedir. Kisiler orgiite dahil
olurken hem kendi istek ve arzularmi gergeklestirmeyi hem de orgiitiin amaglarinm
yerine getirmeyi amaclamaktadir. Orgiitiin amaclar1 ile bireyin amaglari ters diisebilir.
Bu durum orgiitte kisisel Ozelliklerden kaynaklanan catismalara sebep olmaktadir
(Tokat, 1999:27).

Alg1, duygusal etkilenimi organize ederek ve yorumlayarak ¢evremize anlam
yiikleme siirecidir. Algilama siireci ise ¢evredeki duyularin, duyu organlari vasitasiyla
beyne iletilmesi siirecidir. Algilama algilayan kisi, algilanan sey ve algilama ortamina
bagl olarak degisiklik gostermaktedir (Korkmazyiirek ve Hazir, 2015:46-49). Bireyler
olaylar1 algilarken kendi siizgeclerinden gegirirler. Bireylerin algilarinda ne kadar
farkliliklar var ise c¢atisma o derece siddetlidir seklinde ifade edilmektedir
(Tengilimoglu, 1991:130).

Robbins ve Judge (2013), potansiyel catismanin sebebini, orgiitteki farkli
bireylerin varlifina baglamaktadir. Ayn1 zamanda potansiyel ¢atigmanin kaynaginin
kisilik, duygu ve degerleri iceren kisisel degiskenlere dayandirmaktadir (Altintas,
2018:22).

1.1.2.3.2. Orgiitsel Ozellikler

Yeni uzmanlhk alanlarinin olusmasi orgiitsel farklilasma derecesini arttirir.
Orgiitteki personelin istihdami ve dagilimindaki degisiklikler catismaya neden
olabilmektedir. Bu baglamda orgiitsel farklilagma orgiitsel catigmalara neden olabilecegi
ifade edilmektedir (Akgakaya, 2003:8). iletisim, organizasyonun cesitli boliimleri ve
personelleri arasindaki bilgi, deger yargisi, yaklasim ve sezgi aktarimi; yazili, sozli,
s6zsiiz mesaj sekli ve bir tiir mesaj alisverisidir. Iletisim alanindaki her tiir noksanliklar
(gecikmeler, yanlis anlasilmalar, mesajlarin agik anlasilir olmayisi, gonderici ve alici
arasindaki bilgi deneyim farki vs.), hiyerarsik yapidaki yukaridan verilen talimatlarin
sirali amirler tarafindan astlarina iletilmesi sirasinda bilgilerde meydana gelen bozulma

ve eksilmeler ¢atigmalara neden olabilmektedir (Kogel, 2015:611).
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Taraflarin birbirine baglilig1 durumu 6rgiit i¢erisinde ¢atisma etkilesimini etkiler.
Orgiit igerisinde ‘’isgdrenlerin birbirine baglihig: yiiksek ise isbirligi, diisiik ise rekabet’’
s6z konusu olmaktadir. Taraflarin birbirine baglilik derecesi isgérenlerin birbirlerine
kars1 davramslarinda anlamlhilik seviyesini belitlemektedir. Orgiitsel c¢atismalarda
bireyler arasinda ¢cogu zaman isbirligi ve rekabet diirtiisiinlin karigimi yasanmaktadir.
(Folger vd., 2013:5)

Orgiitler hedeflerine ulasabilmek igin sahip olduklar1 kaynaklardan (personel,
malzeme, arag, biitce vs.) en yiiksek derecede verim almak istemektedirler. Orgiitiin
hedefine ulagabilmesi icin kaynaklarinin yeterli olmasi gerekmektedir. Fakat cogu
zaman bu kaynaklar smirlidir. Kaynaklarin smirli olmasi ve kaynak paylagimi
konusunda bireyler birbirleriyle miicadele etmektedir. Kaynaklarin kitligi kaynaklara
olan bagliligr arttirmaktadir. Kaynaklarin ortak kullaniomi1 da catismaya sebep
olmaktadir. Ornegin bir makineyi ayni orgiit icerisindeki farkli birimler kullaniyorsa,
birimler arasi ¢atisma meydana gelebilmektedir. Bu durumda hem potansiyel ¢atisma
hem de yatay ¢atisma vardir denilebilmektedir (Yenigeri, 2009:90).

Biitiin yoneticilerin kendine has bir yonetim sekli bulunmaktadir. Yonetim
konusunda yoneticiler astlariyla goriis ayriligi yasayabilir ya da yoneticilerin degismesi
durumunda eski ve yeni yoneticilerin yonetim tarzindaki farkliliklar astlari olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Orgiitteki gorev, yetki ve sorumluluklarin agik ve anlasilir
olmayist kimin hangi alanda kime kars1 sorumlu oldugu belirsiz durumlar catigsmalar

icin uygun ortami meydana getirmektedir (Kogel, 2015:767).

1.1.2.3.3. Durumsal Ozellikler

Rol ve statii farkliligi, degisen kosullar, sosyal ve kiiltiirel farkliliklarorgiitsel
catigmaya kaynak olusturan birer durumsal Ozelliklerdir. Rol ve statii farkliligi,
catigmaya sebep olan bir diger durumsal 6zelliklerdendir. Statii, kelime anlam1 “makam,
mesleki, pozisyon’’ anlamina gelmektedir. Bireyin toplumda oldugu yeri betimlemek
amaciyla kullanilabilmektedir. Orgiitsel anlamda statii, bireyin &rgiit i¢indeki konumunu
temsil etmektedir (Basim vd., 2010:149-150).

Orgiitlerde bireyler kendi statiilerini diger bireylerin statiileri ile kiyaslar ve
kendilerini daha saygin gorebilmektedir. Bireyin statiisii kendi hizmet siiresine, yasina,

konumuna uygun degil ise statii uyumsuzlugu meydana gelmektedir. Rol, statiiniin
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dinamik yoniidiir. Bireyin gorevini yapmasi, statiiniin sagladigi haklar1 kullanmasidir.
Rol ve statii beraber kullanilan kavramlardir. Orgiit igerisinde her bireyin birer rolii
mevcuttur. Birey kendisinden gerceklestirilmesi beklenen rolii yerine getirmezse veya
degisen kosullar nedeniyle bireylerin farkli roller oynamasi gerektiginde bireylerde rol
catigmas1 meydana gelebilmektedir (Basim vd., 2010:149-150).

Toplum igerisinde hangi davranislarin ¢atismaya yol acabilecegi kiiltiirden
kiltire degismektedir. Sosyal ve kiiltiirel farkliliklar, insanlarin davranig farkliligi ve
davranis yorumlamasi konusunda dncii rol oynamaktadir. Orgiitlerde var olan bireylerin
sosyal ve kiiltiirel yapilar1 birbirinden farklidir. Kisilerin yetistigi ve yasadig1 ortamlarin
farkliligindan dolay1 catigmalar yasanmaktadir. Kisilerin yetistigi ortamin farklilig
kisilerin algi, tutum ve degerlerine etki etmektedir (Kozan, 1997:355).

Bunlarin disinda, isboliimii, kararlara katilim ve ortak karar verme, otorite
diizeyi, orgiit i¢i glic miicadelesi, is¢i- igveren kutuplagmasi, denetim, performans ve
odil olgiitlerindeki farkliliklar, daha ¢6ziimlenmemis catismalar, ekonomik faktorler,
sosyo-demografik faktorler, medeni durum, calisma ortamindaki fiziksel durum ve
madde bagimliligi gibi unsurlarda orglitsel c¢atismaya neden olan kaynaklardir

(Ozmutaf, 2007:51).

1.1.2.4. Catismanin Orgiitsel ve Bireysel Ciktilara Etkileri

Orgiitlerde herhangi bir ¢atismani algilanmasi ve hissedilmesi i¢in ¢ok sayida
neden bulunabilmektedir. Catigsmalarin anlasilmasi, yonetilebilmesi, ¢6ziimlenmesi ve
de orgiitiin faydasina kullanilabilmesi i¢in ¢atismalarin sebeplerinin bilinmesi biitiin
orgiitler icin ¢ok dneme sahiptir (Oztas, 2005:11). Ciinkii ¢atismanin sebebi ¢atismanin
¢Ozlimiine giden pusuladir (Sendur, 2006:7). Bu catigsmalar icerisinde bazisinin kaynagi
bireylerin kendi icinde, bazisi bireyler arasi, kimisi de orgiitteki tiirlii birimlerin
arasindadir (Kogel, 2013:766).

1.1.2.4.1. Catismanin Bireysel Ciktilara Etkisi

Slaikeu ve Hassan (1998)’a gore, sosyallesme siirecinde olan bireylerin oldugu
her yerde kisisel farkliliklara bagli olarak kisiler arasinda anlagsmazlik ve c¢atismalarin
olmasi kaginilmazdir (Aktaran: Okgu vd., 2016:219). Bireysel farkliliklar arasinda
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bireysel farkliliklari, gaye farkliliklari, statii ve gii¢ farkliliklar1 ile algilama ve

yorumlama farkliliklar1 bulunmaktadir.

1.1.2.4.1.1. Kisilik Farkhliklar:

Kisilik, kisinin hayat felsefesini olusturan ve olusacak degisik durumlar
karsisinda bireylerin kendine has tutumlarini anlatmaktadir. Bu baglamda kisilige ait
olan 6zelliklerin degismedigi ve bireyin kendi hayatinda 6nemli bir yerinin oldugu ifade
edilmektedir (Tuna ve Tiirkmen, 2015:44).

Kisinin kisiligi baslica biyolojik ve fiziksel ozelliklerinden, blyiidiigii ve
yasadigi c¢evre kosullarindan, aile yapisindan ve sosyal statiisiinden etkilenmektedir
(Sendur, 2006:7). Orgiitlerde sik goriilen olaylardan biri kisilik ¢ekismeleridir. Kisilerin
farkli amaclar, deger yargilari, tutum ve davranis, becerilerinin olmalar kisilik
catismalarinin, yani olusacak c¢atismalarin 6nem arz eden c¢iktilarindandir (Kogel,
2013:769). Orgiitlerde kisilerarasi bireysel farkliliklari siirekli vardir ve olacaktir. Farkli
kisilik yapisi, tutum ve farkli davranislarin nedenidir ve ¢atisma olusumunda en giiglii

sebeplerden biridir (Oztas, 2005:11).

1.1.2.4.1.2. Amac¢ Farkhhklar:

Ortak amag belirlenmesinde kisi ve grup yaklasgimlar1 farkli olabilir (Ozalp,
1989:88). Bireylerin farkli amaglari, becerileri, hayata bakis acilar1 olmalar
catigmalarin 6nemli sebepleri olarak ifade edilebilmektedir (Giizel, 2010:12). Bu
farkliliklar, birbirlerine ortak paydada bulusabilecek kisileri gruplandirarak orgiitte
formel olmayan gruplara ve aralarinda catismalara sebep oldugu ifade edilmektedir
(Gtirer vd., 2014:443). Her kisinin ayn1 gayeye sahip olmasi1 beklenemez. Fakat dnemli
olan gaye farkliliklarinin 6rgiit faydasi yoniinde bir biitiinlik iginde degerlendirilip

birlestiricilik saglanilmasidir, yoksa ¢atisma olusmasi miimkiindiir (Oztas, 2005:12).

1.1.2.4.1.3. Statii ve Gii¢ Farkhklari

Bir kisinin, topluluk igindeki durumu statii olarak adlandirilmaktadir. Orgiitlerde
ki statiiler, ¢ogu zaman net bir bicimde tanimlanamadigi i¢in statiiniin bireylerin
kendisine verdigi yetkiler ile statiiler arasindaki miinasebetler de belirlenememis

olacaktir. Bu sebeple oOrgiit icindeki bazi kisiler veya gruplar kendilerinin veya
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baskalarinin statiilerini farkli bir sekilde anlayabilecekleri ifade edilmektedir (Oztas,
2005:13). Statii anlayisinda goriilen bu farkliliklar anlama ve haberlesmeyi
etkilediginden bir ¢atisma sebebi olabildigi s6ylenebilmektedir (Kogel, 2013:768).

Orgiit igerisinde statiiden olusan ¢atisma, kurallar1 olusturanlar ve bu kurallara
tabi olanlarin kimler olduguyla alakalidir. Ilaveten is gorenler ve isverenlerin
aralarindaki egitim, kiiltiir ve gelir miktar1 farkliliklar1 da ¢atisma sebebidir. Yonetilen
ve yoOnetenler i¢cinde toplumsal statii farki gerceklesmemesine ragmen is gorenlerin
orgiitteki statii farkliliklari, kimi zaman ¢ok farkli degerlendirmelere de mevzu
olabilmektedir (Sendur, 2006:9).

Kisinin karsisindakini etkileme siireci gili¢ olarak nitelendirilmektedir. Bu
siiregte, kisilerin sahip olduklar1 6zellikler devreye girmektedir. Orgiitte bulunan
kigilerin sahip olduklar1 giicleri genisletme arzulari, diger kisilerle ¢atisma iginde

gitmelerine sebep olmaktadir (Tuglu, 1996:35).

1.1.2.4.1.4. Algilama ve Yorumlama Farkhliklar:

Kisinin gercegi gorme sekli alg1 olarak adlandirilmaktadir. Gergekleri her insan
farkli yorumlar ve gercegi gorme sekli degiskendir. Dolayisiyla algi insanin kararlarini
ve yargilarini etkiledigi sdylenebilmektedir. Maalesef yanlis algilama, verimli iletisim
icin engel olusturabilmektedir (Ilban, 2008:31). Yani algilama farkliliklar;, mevcut
durumun bireyler tarafindan farkli algilanip yorumlanmasidir (Arslan, 2016:39).

Orgiitlerde alman kararlarin bir kisminda bireylerin veya grubun Kimisi alman
karardan memnun olmaktayken kimileri de olumsuz etkileri sebebiyle olumsuz
etkilendigi ifade edilmektedir. Bu durum ¢atismalara potansiyel olusturabilmektedir
(Arslan, 2016:601). Kisi ya da gruplarin orgiitlerdeki degisiklikleri farkli sekilde
yorumlamalari, ¢atigmalara kaynak olusturabilecegi ifade edilmektedir (Kogel,
2013:767).

1.1.2.4.2.Catismanin Orgiitsel Ciktilara Etkisi

Catisma faktorlerinin biiyiik bir boliimiinii 6rgiitsel yap1 ve orgiitsel yonetim ile
ilgili faktorler olusturmaktadir. Aslan’a (2003) gore baslica faktorler asagida
aktarilmaktadir (Aslan, 2003: 91).
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1.1.2.4.2.1. Orgiit Biiyiikliigii

Orgiit biiyiikliigii ile ¢atisma diizeyi arasinda dogru orant1 s6z konusudur. Orgiit
genisledikge, orgiitiin hedefleri ve bu hedeflere ulastiracak olan araglar da karmasiklasir,
hiyerarsik kademeler artar, yeni uzmanlik alanlari, gorev ve statiiler ortaya ¢ikmaktadir
ve oOrgiitte catismanin artmasina kaginilmaz olmaktadir (Y1ildizoglu, 2013:24).

Orgiitlerin biiyiimesiyle iletisim kanallar1 artmaktadir, dolayisiyla iletisimin
zorlasmasina neden olmaktadir. Orgiit biiyiidilkce karmasik bir hal alir ve kisisel
farkliliklar1 olan topluluklarin miktar1 da artmis olmaktadir. Boylece orgiitsel ¢atisma

meydana gelmis olmaktadir (Sendur, 2006:10).

1.1.2.4.2.2. Katihm

Bireylerin, sonuc¢lardan kendilerini etkileyebilecek kararlara katilimalarinin
catismay1 azaltacagi yoniindeki goriis arastirmalarca dogrulanmamaktadir. Katilimlarin
isbirligi ve koordinasyonu arttirmaktan ziyade ayrilacaklari giiglendirerek daha fazla
fikir ortaya c¢ikardigi ve sonugta catismayi arttirdigr belirtilmektedir. Karar verme
slirecine katilim olmadan dnce ¢atigmanin yogunlugu azken, kararlara katildiktan sonra
catigmanin yogunlugunu arttirmakta ve gizli olan c¢atismalar agik olan c¢atismaya
doniismektedir (Oztas, 2005:13).

1.1.2.4.2.3. Fonksiyonel Bagimhilik

Orgiitte bulunan bir birimin gérevini yapabilmesi i¢in, baska birimin gérevini
yapmasina bagimliysa, bu iki birim arasinda fonksiyonel bagimlilik var anlamina
gelmektedir. Is boliimiiyle drgiitlerde olusan boliim veya gruplar arasinda ¢ogunlukla
fonksiyonel bagimliliktan soz edilebilmektedir (Oztas, 2005:14). Ornegin; bir {iretim
boliimiinde atdlyeler ve isler birbirleriyle otomatik bir sekilde bagimlidir. Sayet
herhangi bir bolim, bagka bir boliimden kaynaklanan eksiklikler sebebiyle basarili
olamiyorsa bu boliimler arasinda gatisma olusacaktir (Caglayan, 2006:42).

Ayrica birbirine bagimli olan gruplar ya da boliimlerin taleplerinde olusan artis,
taraflarin birbirlerine baski yapmasma neden olarak uyumsuzluga sebep olmaktadir.
Boylece boliim veya gruplar arasinda gatisma meydana gelmektedir. (Tuglu, 1996: 34).
Bu tarz bir ¢atigma ¢ogu zaman kit kaynaklarin paylasilmasindan dolay: ortaya ciktigi
ifade edilmektedir (Giirer vd., 2014:443).
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1.1.2.4.2.4. Odiil Sistemlerindeki Farkhilik

Orgiitlerdeki, cesitli birimlerde ¢alisan bireylerin ve topluluklarin basarilarmin
takdir edildigini gostermek amaciyla gesitli 6diillendirme sistemleri mevcuttur. Burada
ki amag, birey ve gruplarin basarisin1 desteklemek, ilgili basarinin devamini konusunda
kendilerini giidiileme ve diger ¢alisanlar1 ve gruplart da tesvik amaciyla 6zendirilmesi
ifade edilmektedir (Simsek ve Kingir, 2009:61).

Rekabet ortami olusturan Odiillendirme sistemlerinin, avantajlar1 oldugu gibi
dezavantajlarida bulunmaktadir. Odiillerin sadece basariya baglanmasi kisileri bir yaris
icine itmekte ve calisanlar1 birbirleri ile siirtlismelerine ve birbilerine engel olacak

davranislar i¢ine girmelerine sebep olmaktadir (Giirer vd., 2014:444).

1.1.2.4.2.5. Yetki ve Sorumluluklarin Belirsizligi

Orgiitlerde, gorevler ve yiikiimliiliiklerin tam anlamiyla tanimlanamamis olmasi
da c¢atismaya neden olabilmektedir. Eksik tanimlanmis sorumluluklar oldugu
durumlarda kisiler kendi yiikiimliliiklerini yerine getirirlerken sahip oldugu yetkilerin
siirint bilemezler. Boylelikle kimi isler bir¢ok kisi tarafindan tslenilirken bazi isler de
hi¢ kimse tarafindan iistlenilmemektedir. Boylece iistlenilmeyen isler sonucunda 6rgiit
isleyisinde ¢esitli aksakliklar ortaya ¢ikabilmektedir. Bu nedenle hemen her orgiitte
sistemli bigimde yapilamayan islerden sorumlu olmasina dikkat edilmesi gerekmektedir
(Sendur, 2006:14).

Orgiitlerde iliskili olan taraflarm verilen yetkinin sinirlarmin aleni olmamast ile
birbirlerine bagimli sorumluluklar1 olan taraflarin sorumluluk smirlarinin belirsizligi,
taraflar arasinda catigmanin kacinilmaz olmasina neden olmaktadir. Ayni1 zamanda
orgiitte rol tanimlar1 belli olan taraflarin birbirlerinden belli davranislar bekleyecek ve

catigsma igin nedenler azalacaktir (Caglayan, 2006:47).

1.1.2.4.2.6. Orgiitsel Degisimin Etkisi

Cevrede meydana gelen gelismelere orgiit ve kuruluslarin uyarlanmasi degisim
olarak belirtilmektedir. Baska bir deyisle degisim, hazirlikl1 ya da hazirliksiz bir sekilde
sistemin, belli bir durumdan diger bir duruma gegirilmesi seklinde tanimlanabilir

(Tuglu, 1996:30). Orgiitsel degisim ise bir érgiitiin ¢esitli alt sistemleri ve unsurlariyla,
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bunlarin arasinda olusan iligkilerde ortaya ¢ikmasi muhtemel her tiirlii degisikligi ifade
ettigi soylenmektedir (Tuglu, 1996:30).

Orgiitlerdeki degisimden meydana gelen farklilasma arttikca buna bagl olarak
catismanin da arttig1 ifade edilmektedir. Karisik orgiitlerde isbirligi halinde ¢alismak
zorunda olan kisiler, orgiitsel diizeyleri ve ayri uzmanlik alanlarinin niceligi bunun
yaninda orgiit i¢indeki insan giiciiniin dagilimi sebebi ile ¢atigmay1 Orgiitiin tamaminda
hissetmektedirler. Orgiitsel diizeylerinin fazla olmasi, iletisim problemlerini olusturdugu
gibi gruplarin ¢ikar c¢atismasi igine girmelerine de sebep olabilecegi ifade
edilmektedir(Caglayan, 2006:38).

1.1.2.4.2.7. Kat Kaynaklar I¢in Rekabet

Orgiitlerde birey ve grup ¢alismalar ile belirli ortak kaynak paylasimlari ve
paylarini genisletmek amaciyla aralarinda rekabet etmeleri ¢atismanin meydana gelme
ihtimalini artirdigi soylenmektedir (Kogel, 2013:766). Bagka bir deyisle orgiitlerde
gereksinim duyulandan daha az olan ve taraflara yeterince saglanmayan kaynaklar igin
adamakilli bir rekabet yasanmaktadir. Bu rekabet icinde bir tarafin kazanci,karsi tarafin
kaybina sebep oluyorsa kisiler arasinda c¢atigmalara sebep olmaktadir (Nicotera,
1993:160).

1.1.2.4.2.8. Yoneticilik Tarzlarindaki Farkliliklar

Biitiin yoneticilerin kendisine 6zel bir yonetim sekli vardir ve degisik onceliklere
sahip olabilmektedir. Zamani kullanma, karar verme gibi her yonetici farkli yollar
izleyebilmektedir (Oztas, 2005:17). Yonetici ile yonetilenler arasinda belirtilen
konularla alakali mithim farklar varsa eger bunlar catigmaya sebep olabilmektedir.
Ozellikle ¢alismaya diiskiin olarak nitelendirilen yoneticiler ile astlar1 arasinda ¢atisma
meydana gelmesi olas1 olmaktadir (Kogel, 2013:768). Bir diger hususda, yoneticinin
uyguladigi yonetim bi¢iminin astlarinca benimsenmemesidir. Bu durum ise bazi

anlagsmazliklar ve ¢atismalara yol agacaktir (Caglayan, 2006:58).

1.1.2.4.2.9. is Boliimiinden Kaynaklanan Farklihklar

Orgiitlerde, ¢ogunlukla isler isboliimii yapilirken farkli bireyler arasinda

paylastirilarak olusturulmaktadir. Ancak, isbolimiiyle orgiitlerde, her boliimiin kendine
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has deger yargilari, 6zel normlart ve davranis kaliplarinin olusturulmasi farkli isleri
gerceklestiren kisi ya da boliimler arasinda farklilagmalari ortaya ¢ikaracaktir. Bu
farklilasmalarinda da c¢atismayr meydana getirecegi ifade edilmektedir (Balci,
2000:176).

1.1.2.4.2.10. Kriz Donemlerinden Kaynaklanan Sorunlar

Kriz oldugu doénemlerde, verilen bilginin eksik olarak iletilmesi, haberlesmede
kisitlamanin  bulunmasit ve c¢alisanlarin psikososyal durumlari, orgiit iklimini
degistirebilmektedir. Boylece degisen iklim, gliven, haberlesme, isteklendirme, 6rgiitsel
adalet ve vatandaglik, gibi Orgiitsel davraniglar1 6nemli derecede etkileyecektir. Kriz
oldugu donemlerde bu gibi haberlesmeden kaynakli bazi piiriizlerin olusmasi orgiitsel
catigmay1 attirmaktadir ve gerginlikler yasanabilmektedir (Oztas, 2005:19).

Ozellikle kriz durumlarinda isten cikarilma diisiincesi veya durumu personelde
gerginlige neden olacaktir. Bu gerginlik hali orgiitteki sosyal aktorlerin kendi arasinda
catismalarina 6zellikle de iist yoneticilerle ¢atismalarina sebep olmaktadir. Bu ¢atisma,
bireylerin hem kendi hem de ailesinin refahin1 olumsuz etkileyebilecek tehditlerden
dolay1 olusmaktadir (Bircan, 1984:40-53).

1.1.2.4.2.11. Orgiit I¢i Gii¢c Miicadelesi

Orgiit iiyeleri, kendi gii¢ alanlarim arttirmak istemeleri sebebiyle diger orgiit
iiyeleri ile ¢atisma durumuna girebilirler. Onemli olan 6rgiit i¢indeki diger calisanlarin
bu olay1 algilamalaridir. Davranislari ortaya ¢ikaracak olan alginin kendisi oldugu ifade

edilmektedir (Kogel, 2013:770).

1.1.2.4.2.12. Uzmanlasma (Yeni Uzmanhklar)

Uzmanlik ve biirokratik roller ¢ogunlukla ¢atigir. Uzmanlagmanin orgiitsel
catigmalara zemin hazirladig1 sdylenmektedir (Yildizoglu, 2013:15). Kisi devamh
olarak ugrastig1 iste uzmanlagsmaktadir. Boylelikle alismigilmisin disinda ki yeni
uzmanlik alanlar1 ¢alisanlar tarafindan zor kabullenilen ve adapte olunan bir siireg

oldugu séylenmektedir (Caglayan, 2006:57).
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1.1.2.4.2.13. Ortak Karar Verme

Teknolojik gelismelerle birlikte biiyliyen oOrgiitlerde hiyerarsik yapilanmada
biiyiimeye bagli olarak daha ¢ok isbirligi ve disipline gerek duyulmasini sagladig: ifade
edilmektedir. Biiylime neticesinde kisi ve gruplar bagimsizca karar vermekte zorluk
cektigi dile getirilmektedir (Yildizoglu, 2013:16).

Ortak karar verme, orgiitlerdeki tiim birimler arasinda catismanin sorumlusu
olarak goriilmektedir. Orgiitlerde birlikte karar verme, orgiitte yer alan béliimler
dahilinde kaynak dagilimi ve boliim islerinin planlanmasina bagli olarak meydana
geldigi sdylenmektedir (Giizel, 2010:18).

1.1.2.4.2.14. Denetim Bicimi

Kurumlarda denetimin sekli c¢atismanin derecesini olusturmaktadir. Likert
(1961)’e gore, siki denetim, genel denetime nazaran daha fazla g¢atisma ortaya
cikarmaktadir. Calisanin isini kendisi planlayip ve kontrol ettiginde, yapisal ve gorevsel
catigmanin azaldig1 belirtilmektedir (Giizel, 2010:16).

Calisanlarin yakindan denetlenmesi orgiitlerde ¢atigsmay1 artirmakta, ¢alisanlarin
0z denetim ve islerini diizenleme imkani buldugu kurumlarda ise ¢atismanin kiiciilecegi

ifade edilmektedir (Yildizoglu, 2013:14).

1.1.2.4.2.15. Yenilesme

Orgiitlerde yenilik ve degisime direnen calisanlarin bulunmasi dogaldir. Fakat,
kimi hallerde c¢aliganlarin ¢ok direnmesi, yeniligin olusturdugu G6grenmeyi
Oziimsememesi ¢atisma ortami olusturmaktadir. Yenilik ve degisim isteyen g¢alisanlar
ile yenilik ve degisime direnen calisanlar ve gruplar arasinda catisma olusabilmektedir
(Y1ldizoglu, 2013:15).

Literatiirde ¢atismanin isletmelerin yenilik performanslar1 {izerinde énemli bir
etkisi bulunacag belirtilmektedir. Ornegin, Vollmer (2015), gorev catismasinin yenilik
siirecleri tlizerindeki etkisinin c¢ogunlukla olumlu, iliski c¢atismasinin etkisinin ise
cogunlukla olumsuz oldugunu belirtmis, ¢atismalarin yenilik siireclerinin sadece sonucu

degil ayn1 zamanda kaynagi da oldugu ifade edilmistir (Biilbiil ve Tung, 2017:10).
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1.1.2.4.2.16. Norm ve Degerler

Norm, ¢alisanin gelistirdigi degerlere uzak oldugu zaman g¢atigmanin oOrtaya
ciktig1 gozlemlenmektedir. Calisan kendisine verilen normlara gore davranis gosterirse,
kendi fikirlerine uzak diismiis olur ve bu sekilde yaptiklarini kendisine dogru
gosteremez. Calisan norma gore davranig gostermediginde ise yonetime karsi gelmis
olmaktadir. Bu tiir catisma ne kadar yogunsa calisan uyumsuzlugu da o derece yogun

oldugu belirtilmektedir (Basaran, 1991:248).

1.1.2.5. Catisma Yonetimi Stratejileri

Catigsma stratejileri ya da diger bir ifade ile stilleri, bireylerin ¢atismalarla karsi
karsiya geldiginde kullanmay tercih ettigi 6zel kendine has davranislarla alakali oldugu
belirtilmektedir (Moberg, 2001:47). Catismalarin ¢dziimlenmesi ve uzlasma saglanarak
bitirilme ¢abasinin, ¢atisma yonetimi siirecinde daima gereklilik arz eden bir hal
olmadigi, bunun tersine ¢atisma yonetiminin, orgiitte etkili olmak igin biraz ¢atismanin
varligi ve duruma uygun stratejilerin kullanilmas1 gerektirdigi ifade edilmektedir
(Karip, 2003:43).

Catisma yoOnetimi atagmin etkili olmasi, degisik seviyelerde olan hissel
catismalar1 daha az bir seviyeye diisiirmesi, gorevsel c¢atigmalari orta Seviyeye
yiikseltmesi ve bunu siirdiirmesiyle ayni1 zamanda beraber uyumlu bir gatisma yonetimi
ataginin se¢imini ve degerlendirmesini mecbur kildigi ifade edilmektedir (Rahim,
2002:210).

Blake ve Mouton, c¢atisma yOnetimi stratejilerinin ya da stillerinin
siniflandiriimasinda ilk olarak kavramsal bir sema belirlemislerdir. Ilgili semada
yoneticilerin tiretim ve insanlara hitap eden bunlarin ilgi dereceleri dikkate alinarak
bireyler arasi ¢atisma stillerini ayirmaktadirlar.  Bunlart  ¢esitli ~ sekillerde
smiflandirdiklari ifade edilmektedir (Rahim vd., 1999: 157; Rahim, 2002:216).

1990’11 yillara kadar orgiitlerde meydana gelen ¢atismalarin hepsinde sadece bir
strateji kullanildigr belirtilmektedir. Fakat glinimiizdeki ¢alismalar ¢atismalarda birden
fazla strateji kullanimimin daha dogru olacagini gostermektedir. Yani boyle bir
aragtirmada c¢oklu catisma yOnetimi stratejisi kullanimi tekliye kiyasla daha verimli

sonuglar1 oldugu ifade edilmektedir. Bagka bir deyisle ¢atisma yonetiminde gegmisten
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giintimiize kadar davranis¢1 yaklagimlardan durumsalciya dogru gegisin goriildiigii ifade
edilmektedir (Euwema vd., 2003:120; Munduate vd., 1999:5).

Davranis¢1 yaklasimi benimsemis olan bazi uzmanlar catisma yonetiminde
biitiinlestirmenin, baska bir anlatimla sorun ¢dzme stratejisinin en iyi metot oldugunu
ifade etmektedirler. Durumsalci yaklasimlart benimsedigi diisliniilen bazi uzmanlar ise
catigmalarin basarili olarak yonetilebilmesinde hale gore bir catigma yonetimi ataginin

digerinden daha elverisli olabilecegini ileri siirmektedirler (Rahim, 2002:218).

1.1.3. letisim Catismasi

Iletisim, catisma siireci igin olduk¢a ©Onemli bir role sahip oldugu
belirtilmektedir. iletisim siireci, gonderilen mesajlarin kaynaktan alicrya iletilmesi
seklinde disiintildiigiinde, orgiitsel anlamda iletisim ile ilgili temel degiskenler olarak
anlam guigliikleri, yetersiz bilgi alig-verisi ve iletisim kaynaklarinin bozuklugu seklinde
siralanabilmektedir (McKenna, 2000: 418-419).

Mesaj akisinda meyadana gelebilecek yanlis anlagilmalar, gecikmeler, iletilen
mesajin agik ve net olmamasi, algilanamamasi, mesajlarin filtrelenmesi gibi sebeplerle
iletisim eksiklikleri ortaya ¢ikabilmektedir. iletisim eksiklikleri, Kisilerin veya gruplarin
farkli davranislar sergilemesine ve kararlar almasmna buna bagh olarak da iletisim
catigmalarina sebep olabilmektedir (Kogel, 2013:652).

Iletisim siirecinde kisilerin mesaj alirken, gdnderirken ve yorumlarken diger
Kisilerin kiiltiirel kategorilerini ve diisiince yapilarini goz ardi etmesi durumlarinda,
yanlis anlamalar ve yanlis algilamalar meydana gelebilmektedir. Buna bagh olarak
Kisiler arasinda iletisim gatismalar: ortaya ¢ikmaktadir (Tiirniikli, 2006: 18-19).

Catisma genel olarak korkung bir ifade olarak algilanmaktadir. Cogunlukla insan
hafizasinda negatif anilarla hatirlanan, kederler, hasimliklar ve ayni1 zamanda
muharebelerin {iziicii etkilerini ¢agristiran bir olgudur. Fakat iletisim ¢atismalarindan
kacamayiz ve siirekli negatif neticeler dogurmamaktadir. Burada yapilmasi gereken
catismanin olusturacagi faydalar kullanmak ve muhtemel olumsuz sonuglar1 6nlemek
icin yapilmas1 gerekli olan; catismanin olusturacagi faydalari kullanabilmek ve
muhtemel tahrip edici etkilerine mani olmak i¢in, ¢catismayi en iyi bir sekilde yonetmek
gerekmektedir (Karip, 2003:2).
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Catisma emniyet kemeri gibidir. Koordineli ¢atigsmalar problemlerin yigilmasini
onlemektedir. Catismanin olmadigi bir miinasebet yapay bir miinasebettir (Mutlu,
1998:80). Bireyin yasadigi catismanin 6ziinde planladigi hedefler ile bu hedeflerine
ulagamama sonucu davranislarinda ortaya ¢ikan uyumsuzluklardan kaynaklanmaktadir.
Bu uyumsuzluk bireyin kendi i¢inde yasanabilecegi gibi, diger bireylerle de
yasanabilmektedir (Erdogan, 1990:8).

1.1.3.1. Tletisim Catismalarinda Simflamalar

Iletisim ¢atismalarinda smiflamalar farkli arastirmacilar tarafindan yapilmistir.
Graf Analiz dahilindeki ¢atisma smiflamasi, bireyler arasi iletisimde meydana
gelebilecek catismalart sistematik olarak olusturmaktadir ve sekiz temel catisma tiirii
belirtilmektedir (Aktaran: Dokmen, 2018:65-78). Graf analiz’e gore iletisim ¢atigmalari,
matematigin konularindan olan Graf Teorissi 13. Yy da ortaya ¢ikmistir. Giiniimiize
kadar bu teori fen bilimleri, mimari, ekonomi, dilbilimi, antropoloji ve ¢esitli
miithendislik alanlarinda yararlanilmigtir (Dokmen, 2018:64).

Harary ve batell’in iletisim c¢atigmalarina gore cesitli alanlarda biligsel yapiy
iceren sosyal bilimler ile ilgili bazi terimler ile ilgili meydana gelen eksikligin Graph
teoriden faydalanilarak aydinlatilabilecegini ileri stirmektedirler (Giingdr-houser,
2009:40-45). Transaksiyonel analizde iletisim ¢atismalarinda ise bireyler arasinda
olusan etkilesimlerin analizinden meydana gelmektedir (Dokmen, 2018:65-78).

Gibb (1961) savunucu iletisim ve acgik iletisim seklinde iki iletisim
tamimlamaktadir.  Savunucu iletisim durumunda ¢atisma olurken, agik iletisim
durumunda ¢atisma olmadigini belirtmektedir. Norton (1983) ise kisiler arasi iletisimde
gozlenebilecek biribirinin  zitt1 davranmiglardan olusan dokuz c¢ift davranis stili

siralamaktadir (Aktaran: Dékmen, 2018: 363,364).

1.1.3.1.1. Harary ve Batell’in Iletisim Catismalar1 Modeli

Harary vd.,1965’te psikoloji alaninda sosyal, kisilik, iletisim ve biligsel yapiy1
iceren sosyal bilimler ile ilgili bazi terimleri kullanildigin1 ancak buradaki yap1
teriminin acik ve net sekilde aydinlatilamadigini bildirmektedir. Belirtilen eksikligin
Graph teoriden faydalanilarak aydinlatilabilecegini ileri siirmektedirler. “Graph”

noktalar birbirinden ayr1 duran iki noktayi birlestiren ¢izgiden olusan bir sistem olarak
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tanimlanmaktadir. Kisilerarasi iletisim yapisi referans olarak degerlendirildiginde, tek
ya da ¢ift yonli gidisati simgeleyen noktalar ve oklarla belirtilebilecek sistemler
igermektedir (Giingor-houser, 2009:40-45).

Kisileraras1 iletisim kavramindan bahsedildiginde, belirtilen noktalar mesaj
akisini temsil eden kavisli ¢izgiler ile birlestirilmektedir. Harary’e gore iki yar1 kavis tek
bir kavis ¢izgisi olusturamadiginda iletisim ¢atigmasi ortaya ¢ikmaktadir. Arastiricilar
iletisim c¢atismalarin1 “temel ¢atismalar” ana baslig1 altinda {i¢ grupta toplamis ve her
bir grubu da kendi iginde alt boyutlara bélmiislerdir (Glingor-houser, 2009:40-45).
Temel ¢atigsmalar; yonelim, kapsam ve karma catigsmalar olarak tanimlanmaktadir.

e  YoOnelim ¢atismalari; aktif ¢atisma, pasif catisma ve varolus ¢atismalari,

e Kapsam catigmalar1 ise; tiimden reddetme catigmasi, Onyargili ¢atisma ve
yogunluk catismast,

e Karma catigsmalar, aktif-Onyargili ve pasif-timden reddetme seklindedir

(Glingor-houser, 2009:40-45).

1.1.3.1.1.1. Yonelim Catismalari

Aktif catisma, Kkarsilikli iletisimde olan bireylerin karsiya gelen bireylerin
birbirlerinden haz etmediklerinde veya birbirlerine sinirlendikleri zamanlarda meydana
gelen catisma seklidir. Bu catisma seklinde bireyler, birbirlerinin diisiincelerine saygi
duymadan bu c¢atismay1 sergilemektedirler. Bu ¢atismanin sebebi, eski negatif
tecriibelerden olabilecegi gibi birbirini yeni taniyan insanlar arasinda olabilmektedir
(Kamisoglu, 2013:25).

Pasif ¢atigsma da ise bu ¢atigmada bireyler, herhangi bir nedenden dolayi, mesela
cekindiklerinden veya konusmadiklarindan dolay:r iletisimsizlik olusmaktadir. Buna
bagl olarak ayni ortamda olmalarina ragmen iletisim kurmadiklarinda bu tiir ¢atigmalar
meydana gelmektedir (D6kmen, 2018:67).

Varolus catigmasina gore, birey iletisim kurdugu kisinin sdylediklerini yanlis
yorumlayip onun sozleriyle alakasi olmayan bir tepki verdiginde varolus catismasi
meydana gelmektedir. Bu c¢atismada Dbireyin ilgisi iletisim kurdugu kiside
bulunmamaktadir (D6kmen, 2018:71).
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1.1.3.1.1.2. Kapsam Catismalari

Kapsam catismalari igerisinde degerlendirilen tiimden reddetme sonucu olusan
catismada birey aldig1 bir iletiyi kabul etmeyip, iletinin igeriginin zit yoniinde bir
diisiince sergilemesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢atismada bireyler, asil konudaki ana
fikri anlamaktansa kendi diislincelerini savunmaktadirlar. Kisiler bir konuyu enine
boyuna arastirdiginda ¢ogu zaman kimi diisiincelerini anlayabilir ve igsellestirebilirler.
Ancak burada, diger kisilerin fikirleri ve sdylediklerini 1srarli bir sekilde reddetme
tutumu vardir (Baran, 2013:18).

Bir diger kapsam gatismalarina 6rnek onyargili ¢atigma bigimidir. Bireyler bu
catigmada, fikirleri sabit olmakla birlikte ortama devamli Onyargili goriislerini
yansitmaktadirlar (Glingor-Houser, 2009:46). Ayrica bireyler, belirlenmis olan konu
hakkinda iletisim kurmadan once, konu ile ilgili belli bir 6nyargiya varmislardir.
Yaptiklari iletisim bu 6nyargilarin1 degistirmemektedir (Dékmen, 2018:76).

Kapsam c¢atismalarindan yogunluk ¢atismasinda alict mesaji tam anlamiyla
reddetmemekle birlikte gonderenin fikirlerine belli oranlarda katilmaktadir (Giingor-
Houser, 2009:46). Kismi algima ¢atismasinda ise kaynak ile alici arasindaki iletisimde
iletinin icerigini alic1 tam olarak anlayamaz yani bir bolimiinii dogru algilarken bagka

boliimlerini algilayamazsa bu ¢atisma olusmaktadir (Baran, 2013:19).

1.1.3.1.1.3. Karma Catismalar

Karma ¢atismalarda hem kisilerin hem de kisiler arasindaki mesaj aligverisinden
ortaya ¢ikan catisma durumlari s6z konusudur. Aktif-Onyargili Catigma da yar1 yaylarin
yonleri birbirine dogru ancak nitelikleri farklidir. Aktif ve Onyargili catigmalarin
bilesiminden meydana gelmektedir. Herhangi bir konuda goriis ayriligina diisen ve
birbirlerinden hoglanmayan kisiler arasinda ortaya ¢ikan catismalar bu duruma 6rnek
verilebilmektedir. Pasif-timden reddetme c¢atismasinda ise yar1 yaylar kisilerin
kendilerine dogru yonelmekte ve zit isaretlidir. Kisilerin kendilerini ya da
karsilarindakini suglayarak birbirlerine kiismeleri ve konusmamalari bu durumu

yansitan bir 6rnektir (Glingor-Houser, 2009:46).
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1.1.3.1.2.Transaksiyonel Analize Gore iletisim Catismalar

Transaksiyonel analizde iletisim c¢atigmalari anababa (ebeveyn), yetiskin ve
¢ocuk benlik durumu olarak {i¢ boliimde incelenmektedir. Dokmen, bu boliimleri
“kisisel roller” olarak adlandirmaktadir. Bir bireyin kisileraras1 iletisim esnasinda
bunlarin hepsini sergileyebilecegini dile getirmektedir (Dékmen, 2018:78). Ego nasil
fikir, his ve tutumlari ifade edebilmek i¢in kullanilan bir kalipsa bu ii¢ benlik durumu da
birer kalip oldugu belirtilmektedir. Bir baska deyisle benzer fikir, his ve tutumlari ifade
edebilmek igin bir arag oldugu belirtilmektedir (Stewart ve Joiness, 2017:55).

Ana-Baba Benlik Durumu: Insanlarin hayatlar1 miiddetince g¢evresinde
gordiigii ebeveyn modellerinin fikir, his ve tutumlarinin bir biitiinii olarak olugmaktadir.
Yani insanoglunun hayatla miicadelesinde kendine miras kalan fikir, his ve tutumlardir.
Bu miras kendinden sonraki kusaklara da aktarilmaktadir. Bu miras hayat boyu artarak
devam eder (Akkoyun, 2011:16). Eric Berne bu benlik durumunu kisi ailesinden ne
gordiiyse onu o sekilde miras olarak almistir diye ifade etmektedir (Stewart ve Joiness,
2017:55).

Bu benlik durumu sahsiyetinin diger bireylere ne sekilde davranacaklar
konusunda nasihat ve buyruklar veren boliimiidiir. “Koruyucu anababa” ve “elestirici
anababa” diye ayrilir. Koruyucu anababa benlik durumunda karsisindaki kiginin yasi ya
da sosyal konumunu ayirt etmeden onun sihhatini ve muhatabimizin yasi ne olursa
olsun onun sagligimi ve menfaatini gézetme seklidir. ’Soguk havada siki giyin’” ,“terli
terli su icme” seklindeki ifadeler koruyucu anababa benlik durumuna ornektir.
Koruyucu anababa, diger bireyler ig¢in Ozverili davranmaktadir. Elestirici anababa,
sosyal kaideleri himaye etmeye ve bu kaidelere dikkat etmeyenleri elestirmeye
dayalidir. “Toplum igerisinde yiiksek sesle konusma’’, “televizyon cok izlersen ceza
verecegim’’ seklindeki ifadeler elestirici anababaya oOrnek olacaktir. (Dokmen,
2018:79).

Cocuk Benlik Durumu: Kisinin hayati boyunca yasadigi tecriibeleri
olustururken ayni zamanda kendisinin de meydana getirmis oldugu ¢ocukluk
doneminden miras kalan his, fikir ve eylemlerin karigimidir. Yani ¢ocuk benlik ifadesi
insan hayatinin ana roliinli himaye etmeyi amacglayan diisiince ve davranislar
anlatmaktadir. Bu sebeple bu benlik durumu sadece ¢cocukluk donemi tecriibelerinden

olusmaz, ayn1 zamanda yetiskinlerin de hayatlarinin her evresinde yasamlarini devam
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ettirebilmek icin uyguladiklar1 bir benlik durumudur. Bu devinim siirekli yetigkinlik
doneminde yeni tecriibeler eklenmesi ve ¢ocukluk donemi tecriibeleri yinelenmesiyle
stirmektedir (Akkoyun, 2011:16).

Kisi bu benlik durumunda yalnizca ¢ocuksu bir eda ile davranmaz. Cocukluk
donemindeki eylemleri ve bu eylemleri takip eden tecriibelerini yinelemektedir (Stewart
ve Joiness, 2017:55). Bu benlik durumu insan karakterinin zayif yonii olarak
degerlendirilmemelidir. Toplum i¢indeki konumu ne olursa olsun biitiin insanlar bu
benlik durumunu ortaya koymaktadir (D6kmen, 2018:82-83).

Cocuk benlik durumu baslica iki kistmdan meydana gelmektedir. “’Dogal
cocuk” ve “uyarlanmis cocuk™ seklindedir. Dogal ¢ocuk, insan sahsiyetinin egitim
almayan ve bireyin maddesel gereksinimlerini arzulayan kismidir. Uyarlanmis ¢ocuk,
dogal ¢ocukla kiyaslaninca egitim almig halidir. Uyarlanmis ¢ocuk kendi arasinda, uslu
¢ocuk ve isyanct/yaramaz ¢ocuk diye iki kisima ayrilir. Uslu cocuk, aldigi egitime
uygun hareket eder ve normlara uyar. Asi ¢ocuk, normlara uymamaktadir (D6ékmen,
2018:82-83).

Yetiskin Benlik Durumu: Nesnelligin baskin oldugu ve diger benlik
durumlarindan farkli his, fikir ve edimlerdir. Cocuk benlik durumuna gore 6znellikten
uzaktir. Bu benlik durumu, maziyle ilgilenmez, yasadigi zamandaki ana uygun kararlar
almaktadir (Akkoyun, 2011:16). Yetiskin benlikte birey, yasadigi zamana ve su ana
odaklanmaktadir. Bu sekilde ¢ogu zaman sorunlarin iistesinden gelmektedir. Bu esnada
birey, bir tasarlama halindedir ve ¢evresindeki bireyler onu bu sekilde goriir (Stewart ve
Joiness, 2017:59). Bu benlik, karakterimizin ussal tarafidir. Anlama, ezberleme gibi
cesitli davramiglar yetiskin benlik durumunda gozlemlenmektedir. Yetiskin benlik
sayesinde dogrulara, nesnel objektif donelere ulasabilmekteyiz. Bu benlik, diger iki
benlikten gelen bilgileri toplar, yeri ve zamani geldiginde kullanilmaktadir. Yetiskin
tarafimiz diger iki tarafimiza gore yalnmizca sosyal kaidelere ve yine yalnizca bireysel
isteklerine odaklanmamaktadir. Yetiskin benlik durumu ile pesin hiikiimlii ve 6znel
olmadan ussal hareket edebilmekteyiz. Yetiskin tarafimiz, pesin hiikiimlii veya sevimli

bir tutum yerine realist bir tutum sergilemeyi amaglamaktadir (Dkmen, 2018:84).
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1.1.3.1.2.1. Transaksiyonel Analiz A¢isindan Kisilerarasi Iletisim ve Catismalar

Iletisim kuran iki bireyden her ikisi de, anababa, yetiskin, ¢ocuk benlik
durumlarina haizdir. Boylece bu iki birey bu benlik durumlar ile iletisimi devam
ettireceklerdir. Ornegin ¢ocuk iiziilerek ebeveynine: “oyuncagim kirildi” diye
sOylediginde verdigi tepki ile ebeveyninin anababa benlik durumuna iletisini iletir.
Ebeveyni ise, “liziilecek bir sey yok, bir tane daha oyuncak alirrm” deyip ve ¢ocuguna
sefkat gosterecek fiziksel bir temasta bulununca koruyucu anababa kimligi ortaya
¢ikmaktadir (D6kmen, 2018:89-96).

Boylece dogru transaksiyonel analizi kullanarak aralarindaki iletisim catigsma
olmadan devam etmektedir. Eger bu 6rnek ebeveynin “’siirekli oyuncaklarini kirtyorsun,
daha biiylidiin oyuncak almayacagim” gibi olursa ebeveyn yetiskin benlik durumundan
cocugunun i¢indeki yetiskin benlik durumuna ileti iletir. Bu ileti mantikli olmakla
beraber yerinde ifade edilmemektedir. Kisacas1 yeri ve zamanlamasi uygun olmayan
benlik modelleri iletisimsel sorunlara neden olup, iletisim  ¢atigmalari

olusturabilmektedir (Dokmen, 2018:89-96).

1.1.3.1.3. Gibb’e Gore lletisim Catismalar:

Gibb 1961’ de, iletisim ¢atagsmalarini savunucu ve agik iletisim ortami seklinde
oldugunu ifade etmektedir. Savunucu iletisimde bireylerarasi iletisim catigmasi
olugmaktadir. Bireyler iletisim kurarken biri digerine elestirici/yargilayici, strateji
izleyici, denetleyici, aldirmaz, kesinlik tagiyan ve {istiinliik belirtici davraniglardan birini
yaptiginda iletisim kurdugu diger birey savunucu iletisim olusturarak c¢atisma
olusmasina sebep olmaktadir. Agik iletisimde, ¢atisma olusmamaktadir. Burada kisi
soruna yonelik, tanitici, anlayisli, esitlikci ve denemeci davraniglar gostermektedir.
lletisim durumunda biitin bu davranislar farkli asamalarda olusmaktadir. Bireyin
davranis1 tek bir davranis sekliyle olusmaz. Farkli davraniglar kendi biinyesinde

harmanlanarak olusmaktadir (Aktaran: Ciiceloglu, 2004b:155-163).

1.1.3.1.3.1 Savunucu iletisim Ortam

Savunucu iletisim ortaminda yargilayici tutumda kasitli olarak sozle ya da ima
yoluyla yargilama s6z konusudur. Kaba bir tutumla patronu ise ge¢ gelen calisanina

““Ne zaman zamaninda is yerine gelmeyi diisiiniiyorsun?’’ gibi bir soru sordugunda
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yargilayici tutum igine girmektedir. Dolayisiyla ¢alisanin kendini savunma ihtiyaci
ortaya ¢ikmaktadir (Aktaran: Ciiceloglu, 2004b:156; Gibb, 1961:141-148).

Denetlemeye yonelik tutumda denetleme iletileri ihtiva etmektedir. Bu iletiler
bireyin isteklerini karsi tarafa dayatarak benimsetmeye calismaktadir (Ciiceloglu,
2004b:157, Gibb, 1961:141-148). Konusmay1 yapanin kendisine kulak verenleri kontrol
etme, disiincelerini etkileyerek istedigi dogrultuya yonlendirmesi s6z konusu
oldugunda, bu durumu anlayanlarda bu durumu anlayanlarda kendini koruma igglidiisii
olusmaktadir. Buradaki ana tema, konusmay1 yapanin karsisindakileri kendinden eksik
ve yetersiz gdrmesidir. Konusmaci bu gériisiinii gizli ya da aleni yapabilir. Ister gizli
isterse aleni olsun bu algi dileyende savunma mekanizmasini gelistirmektedir
(Cliceloglu, 2004b:157).

Belli bir stratejiyi izleyen planli tutum stratejik iletiler olan hile ya da
karmagiklik igeren bir durumu iletmektedir. Ancak iletiyi alanin kisinin muhakeme
etmesi Onemli olmaktadir. Konusmayr yapan kisinin amaci hakkinda karsi taraf
siiphelenirse kendini savunucu bir davranis sergilermektedir. “Acaba bu dediklerinden
neyi kastediyor, samimi mi?” seklindeki sorular dinleyen tarafi savunma tutumuna
sebep olabilmektedir (Ciiceloglu, 2004b:160).

Aldirmaz, umursamaz tutumda karsisindakinin yerine kendini koyamama ya da
umursamaz olmama seklindedir. Karsilikli iletisimde biri ilgisiz davranip, konusulanlari
umursamiyorsa diger kiside kendini savunma durumu meydana gelebilmektedir
(Cliceloglu, 2004b:161).

Ustiinliik belirten tutumda iistiinliik belirten iletileri ifade ederek konusan kisi
kendini istiin  bir sekilde gostermeye ugrasmaktadir ve karst tarafi eksik
algilamaktadirlar. Boyle bireyleri dinleyenler doniit vermemeye ¢alisirlar.
Karsisindakine iistiinliik belirten mesajlar1 veren kisi, problemin ¢éziimii i¢in kendini
dinleyen ile beraber hareket edememektedirler. llettigi iletilerde iistiinliik belirten
ifadeler soyut bir duruma doniismesinden dolayi, iletinin ne anlatmak istedigi
anlagilamamaya baslamaktadir. Yani dinleyen taraf konusana kulak vermektense,
kendini savunmaya calismaktadir (Ciiceloglu, 2004b:161).

Kesin tutumda kesin ifadeler iceren iletiler mevcuttur. Boyle bireyler cihani iki

kutup seklinde algilamaktadirlar. Dogruyu bu iki kutup olarak algilayarak yasamlarini
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bu dogrultuda siirdiirmektedirler. Karsilikli ifadelerini bu sekilde dile getirmektedirler
(Gibb, 1961:141-148).

Mevzu ne olursa olsun, bazi kisiler kesinlik igeren sozler kullanmay1 yegler.
Adeta her mevzuda her konuyu anlamis ve algilamis, ayn1 zamanda mukayese yaparak
karsidaki bireyler i¢in en iyiyi kesfetmektedirler. Boyle bireyler cogu zaman problemin
giderilmesine odaklanmak yerine, polemigi yenmek gayesindedirler. Bu tutuma sahip
bireylerde miisamaha seviyesi azligindan, dinleyenlerde miidafaa durumu aniden

artabilir ve birdenbire siddet kazanabilmektedir (Ciiceloglu, 2004b:162).

1.1.3.1.3.2. Agik iletisim Ortam

Savunma gerektiren iletisim ortaminda c¢ekisme olusmaktadir ve koti
catismalara neden olmaktadir. Destekleyici iletisimse, i1limli ve iletisimi kayiricidir.
Tanitic1 tutum sergileyen birey, dinleyicisinde siiphe ve panik yaratmadan iletisimini
saglar. Burada karsi tarafa gozdagi ya da suclama olmamaktadir. Agik ya da gizli
“pozitif ya da negatif” sekilde deger bicilmemektedir. Bu tutumla ifade edilenler agikca
anlatildik¢a, yanlis anlagilmalar giderilmektedir (Ciiceloglu, 2004b:156-162).

Soruna yonelik tutum sergileyen bireyler kendilerini tespit edilmis isi yapma
mesuliyetinde gorerek iletisimi devam ettirirmektedirler Burada sorunun ¢6ziimiine
yonelik her iki taraftan da miidahale etmesi umut edilmektedir. Ancak problemi el
birligi ile teshis ederek ¢are bulmak s6z konusudur olmaktadir. Plansiz, kendiliginden
olusan tutum ise bireyler icin normal olarak karsilanarak, ikiyiizli bir hava
olusturmadigindan savunma gerektiren bir diisiinceye neden olmamaktadir (Ciiceloglu,
2004b:156-162).

Anlayis ve yakinlik belirten tutuma sahip bireyler de umursamaz tutumun aksine
“duygudashk™tir. Tletisim kurarken bireyin diger bireyin hislerini, fikirlerini anlayarak
ve yasadiklar1 problemlerini igsellestirmesi ile “’duygudaslik” olusmaktadir. Bu tutum
yogunlastik¢a, acik iletisim agir basmaktadir. Esitlik belirten tutum da iletisimde
dinleyici konusan bireyin sahsini kendisine esit gordiigiinii idrak ederse, birbirlerine
itimat ederek hareket edebilmektedirler. Esit bireylerin iletisiminde miisterek gliven ve
itibar olusabilmektedir (Ciiceloglu, 2004b:156-162).

Denemeci tutuma sahip bireylerde ise kesin tutumun aksine denemeci tutum baskin

gelmektedir. Burada bireyler kendi diisiince, bilgi gereksinimi ve yaklagimlarina
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elestirici sekilde bakarak denemeler olusturabilmektedirler. Bu tutumdaki bireyler diger
bireylerin fikir ve diigiincelerine dnem verir ve devamli kendini gelistirme egilimindedir

(Ciiceloglu, 2004b:156-162).

1.1.3.1.4. Norton’a Gore Iletisim Catismalar

Norton (1983), kisilerarasi iletisim i¢in gdzlenen dokuz ¢ift davranis sekli ortaya
cikartmaktadir. Birbirinin tezati davramiglardan olusturulan bu davranig sekilleri

sirastyla soyledir;

1. Basatlik-boyun egicilik, 6. Dikkatlilik-dikkatsizlik
2. Hareketlilik-¢ekingenlik, 7. Iz birakma-siliklik,

3. Kavgacilikyumusaklik 8. Aciklik-kapalilik

4. Canlilik-durgunluk, 9. Dostluk-diismanliktir.

5. Gevseklik-coskunluk

Tanimlanmig olan bu davranig stilleri Transaksiyonel Analiz’de ve Graf
Analiz’de tamimlanmis olan benzer c¢atigmalar ile ortaya cikabilmektedir. Ancak
belirtilen bu dokuz maddelik simiflamanin yanlizca iletisimde bulunan kisilerin
davraniglar1 ele alinarak olurturulmaktadir. Dolayisiyla “mesaj” gibi faktorler kapsam
dis1  birakildigi icin iletisim catigmalarinin  tiim  boyutlariyla ele alinmadig

diistiniilmektedir (Dokmen, 2018:364).

1.1.3.1.5. D6kmen’e Gére Iletisim Catismalar:

Kisilerarasi iletisim ¢atismalarina ait 6zellikleri belirleyen iki ana faktdrden biri
baslangic faktorleri digeri ise sonug faktorleridir. Sonug faktorlerinin temelinde bulunan
baslangic faktorleri iletisim ¢atigmalarinin ana nedenlerini ortaya koyan faktorler olarak
kabul edilmektedir. Dogrudan dogruya gozlemlenen catigmalarin ylizeysel sebepleri de
sonug faktorleridir (Dokmen, 2018:97).

Sonug faktorleri de kendi igerisinde dort grupta incelenmektedir. Bunlar, kisinin
kendisine ait olan bakis agisi, bireyin karsisindakine ait olan bakis agisi, bireyin
kendisine gonderilmis olan mesaja bakis agis1 ve bireyin iletisim yetenegidir. Dékmen’e

gore kisi kendisine iletilen mesaja bakis acis1, diger baska bakis acilart gibi uygun olan
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egitim programlari, psikoterapi ya da psikolojik danismanlik ile degistirilememektedir

(Dokmen, 2018:98).

1.1.3.2. Kisilerarasi iletisim Catismalarmin Nedenleri

Catisma ¢ogu zaman istekler ve gayelere mani olundugunda meydana
gelmektedir(Mutlu, 1998:79). Toplumsal yapisal ile psiko-kiiltiirel catigma gibi
kuramlar catismanin ortaya c¢ikis nedenlerini degisik sekillerde ifade etmektedir.
Yapisal catisma kuraminda ¢atisma, topluluklarin ¢ikarlarinin birbirlerine rekabet eder
hale gelmesinden meydana gelir. Psiko-kiiltiirel kurama bakilacak olursa gatisma kisinin
bireysel, diger kisiler ve edimlerle alakali inanig sekillerini hem psikolojik hem de
kiiltiirel yonleriyle ifade etmeye dayanmaktadir. Bu iki kuramin farkli anlatimlari
catigmanin hissedildigi seviyeye dair tutumlardan olusmaktadir (Karip, 2003:12).

Dokmen, catigmanin olusmasina vesile olan ylizeysel sebepleri olusturan
maddeleri; bilis (cognition), algi (perception), duygu, biling disi, ihtiyaglar, iletisim
becerisi, kigisel ya da kiltiirel faktorler, roller, sosyal ve fiziksel gevre, olarak
siiflamaktadir (Dokmen, 2018:102).

Bilis: Biitiin ¢evresel ve bireysel yasamin dgrenilmesinde, unutulmamasinda ve
planlamasinda gorev yapan biligsel aktivitelerin hepsine denir. Sabit diisiinceler, ¢abuk
giicenen bir kisilik, keske ile baslayan ciimleler seklindeki ornekler bu yapiya misal
verilebilir. Kisilerin kendisi disindaki kisilerle dogru iletisim olusturabilmeleri ve bunu
devam ettirebilmeleri saglam ve ¢ok zihinsel tecriibeyi gerektirmektedir.

Algr: iletisimde olmazsa olmaz bir yap1 olan alg1 ifadesi, siirekli olarak bireysel,
cevresel ve cevredekilerin bizleri ne sekilde algiladigint anlama devinimidir. Sik olan
bu alg1 deviniminde fazlaca yasanan bu alg: trafiginde iletisimin yanlis yorumlanmasi
olasidir.

Duygu: Duyu organlarimizla algilayabilecegimiz farkliliklar seklinde ifade
edebilecegimiz duygu, refleks olarak farkli tepkimeler yapmamiza yol acabilmektedir.

Bilincdisi: Psikolojik diizenimizi devam ettirmek ve kaygilarimizi kontrol
edebilmek amaciyla miidafaa yontemi olusturabiliriz.

Ihtiyaclar: Keder, mutluluk, basarisizlik gibi ihtiyaclarimiz edimlerimizi
olusturabilir. Ihtiya¢ giidiisii giderilmesinde zorluklar yasayan birey catisma

yasayabilmektedir.
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Tletisim Becerisi: Karsisinda konusani dinlememe, telaffuz bozuklugu tiiriinde
iletisimi bozan nedenlerden dolay1 catigsmalar olmaktadir.

Kisisel Faktorler: Yas, fiziksel Ozellikler, medeni durum gibi davranislari
icermektedir.

Kiiltiirel Faktorler: Bir kisiyi anlamak kiiltiirel degerlerini de anlamaktan
gecer. Bundan dolayi kiiltiirleraras1 degisiklikleri bilmek, catismanin seklini ve ¢oziim
seklini belirlemektedir.

Roller: Kabiliyet ve uzmanlik alanlarina uymayan rol alan bireyler bu sebepten
kaynakli streslerini etraflarina aksettirirler. Aynt zamanda bu durum bir¢ok rolii
tagimaktan da yasanabilmektedir.

Sosyal ve Fiziksel Cevre: Degisik ¢evrelerde, degisik algi durumlar olusur.
Mesela yagmurlu havalarda veya gilinesli havalarda algisal farkliliklar

yasanabilmektedir.

1.1.3.3. Kisilerarasi iletisim Catismalarinin Sonuclari

Catisma anlam olarak negatif bir ifade olarak algilansa da pozitif neticeleri de
olusabilmektedir. Catismayla ilgili tutumlar, ¢atismay1 sadece zararli yonleriyle degil
ayni zamanda faydali ve olmasi gereken bir olgu olarak gormektedir (Tiirkel,
2000:106). Telman ve Unsal’a gore catisma istenilen diizeyde ve limitte oldugunda
uzun dénemde faydali olabilir. Bu faydalar sdyle sdylenebilmektedir (Telman ve Unsal,
2005:223-224) ;

* Catisma ortaminda bireylerin bilmedikleri bazi kabiliyetleri olusabilir.
Birtakim  bireylerin  ¢atisma  ortamlarinda  yenilik¢i  kabiliyetleri
olusabilmektedir.

e Catigma insanlarin daha rahat hissetmelerini saglayabilmektedir. Zira nice
ruhsal sorunlara ¢oziim saglayabilmektedir. Kimi bireylerin yapisinda
miicadeleci bir ruh vardir. Catisma ile bu miicadeleci ruh ortaya g¢ikarak
ruhsal sorunlar giderebilmektedir.

* Catisma, c¢ikarlarnmiz1  gergeklestirebilmek adma bizi  gelistirerek
farklilastirabilir. Gegmise bakildiginda grevler ve sendikalasma hareketleri

calisan isgilerin haklarini elde etmesini saglamaktadir.
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e Pek c¢ok birey gilinlik yasanti ve aligkanliklarindan —sikilmistir.
Cevresindekiler ile bu durumu degistirmek ister. Catisma bu durumun
degisimini saglamasa bile bu rutine renkli bir hava katabilmektedir.

* Bireyler i¢inde ¢atigma basta olumsuz olsa da sonradan aralarinda bir arkadas
ortami olugmasini saglayabilmektedir.

Catisma bireyler arasinda husumet olusturmakta ayn1 zamanda kavgact bir ruh
haline dontistiirebilmesi ile bireylerin fiziki veya psikolojik sagliklarina zarar vermesi,
giiven duygusunu zedelemesi, ¢atisma bireyin tiim dikkatini bozarak sosyal ya da is
hayatina yeterli itinayr saglayamamasina neden olabilmektedir (Telman ve Unsal,

2005:116-119 ).

1.2. Giiven

Insanlarin diger insanlara karsi kuskulanmamasi ve insan iliskilerinin
devamliligint saglamasi agisindan 6nemli olan temel tutum giiven olmaktadir (Mayer
vd., 1995: 712). Insan iliskilerinde iyi ve dogru olacak bi¢imde ilerleyen giiven, asamali
olarak olusmaktadir. Insan hayatinin her alaninda olmas: gereken giiven duygusunu

olusturmak yine kisinin kendisine bagl olmaktadir (Tiiziin, 2007: 101).

1.2.1. Giiven Kavram

Giliven kavrami konusundaki ilk arastirmalar psikologlar tarafindan One
stiriilmiistiir, ancak sosyal hayatin bir parcasi olan giiven, psikologlar kadar sosyologlar,
siyaset bilimciler ve iktisat¢ilar gibi ¢esitli bilim dallarinin da inceleme konusu oldugu
ifade edilmektedir. Ayn1 zamanda bilhassa 1980 sonrasinda baska bir¢ok aragtirmanin
da konusu oldugu dile getirilmektedir (Ar1, 2003:19).

Toplumun tiim katmanlar1 agisindan, giiven kavramina iliskin genel bir fikir
birliginin olusturulmadigi anlatilmaktadir. Bu durumun iki ana sebebi bulunmaktadir;
ilki giiven kavramiyla ilgili ayn1 anlama gelen kavramlarin beraber kullanilmasidir.
Bunlar; igbirligi, itimat ve ongiirii seklindedir. Diger sebep ise, giiven ile ilgili ¢ok
yaklasimin olmas1 seklindedir. Giiven kavrami herkes tarafindan bilinen ancak net bir
taniminin yapilamadig1 bir kavram olarak ifade edilmektedir (Baird ve St-Amand,
1995:1).

Giiven toplumun ¢esitli diizeylerinde olustugu ifade edilmektedir. Yani giivenin

kisisel, grupsal, orgiitsel, toplumsal diizeyleri oldugu dile getirilmektedir. Giivenin,
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Ozveri beklentisi veya tutarli davranigla aldkali oldugu ifade edilebilmektedir.
(Blunsdon ve Reed, 2003:13).

Giivenin olusturulmasi, toplumun genelini olusturan ortak degerlere dayanan
kiiltiiriin yaratilmasi ile baslamaktadir. Orgiitsel manada kiiltiiriin ise, karsilikli itimada
dayali iligkilerin olusumunda hayati vazifesi oldugu ifade edilmektedir. Giiven
diizeyinin yiiksek oldugu orgiitlerde is kalitesi ve calisanlarin motivasyonlarinda pozitif
bir artis olacagi dile getirilmektedir. Giiven diizeyinin diisiik oldugu orgiitlerde ise,
karar alamayan, yeniliklere kapali, stresle basa ¢ikamayan, calisan motivasyonun diisiik

oldugu bir ortam olustugu ifade edilmektedir. (Baird ve St-Amand, 1995:2).

1.2.2. Giiven Duygusu

Giiven duygusu, gelisen toplumlarda oncelikli olarak kisinin kendine olan
saygist ile ifade edilmektedir. Daha sonra ise aile, yakin ¢evre ve calisma ortami gibi
kisinin dis ¢evresine yansimasi olarak geri donmektedir. Giiven, bir duygu aligverigidir
ve kisinin karsisindaki kisiye gosterdigi igselliginin, bir nevi diger kisiden kendisine
geri donmesi olayidir. Giiven duygusu, kisinin isteklerini, duygu ve diisiincelerini ifade
etme hakki olarak tanimlanmaktadir (Poussard, 2006;48-50).

Bireyler arasi iligkilerin niteligini ve sonuglarin1 fark edilenden ¢ok daha derin
bir bicimde etkilemektedir. Her insan bazi degerlerini kaybettigi zaman anlamaktadir.
Giiven de her =zaman hayatimizda etkisi varken farkina varilamaz. Fakat
kaybedildiginde onemi anlasilmaktadir. Ciinkii giiven kisileraras: iligkilerin hijyen
sartidir. Iliskiler devam ederken giiven mevzusu cok fazla hissedilmez. Fakat
kaybedilince iligkilerin devam ettirilmesi, faydali sonuglarin ortaya ¢ikmasi hizla azalir
ve bitme durumuna ulagmaktadir (Erdem, 2003:153).

Giliven, aciklik ve diiriistliik, bir calisma ortaminda isbirliginin ne oOl¢iide
gergeklestigini etkilemektedir. Giliven duygusu oOrgiitteki tiim c¢alisanlarin ortak
emegiyle olusumunun temelini olusturmaktadir. Bu sebeple takimlarda basarili
calismanin gizemi giiven duygusundan olusmaktadir. Is motivasyonunda ¢ok énemli
tesiri bulunmaktadir. Takimlardaki noksanligi ise ¢alisma ortamini ve verimliligi yok

etmektedir (Baltas, 2002:56).
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1.2.2.1. Giiven Duygusunun Ozellikleri

Giliven duygusu, tanimlanmasi kolay olmayan, elle tutulmayan, goriilemeyen
soyut olan bir olgudur, fakat bu hissin varlig1 veya yoklugu, hayatin her aninda kendini
hissettirmektedir. Giiven duygusu, insan iliskilerinin temelini olusturan bir duygudur.
Gliven duygusu olmadan, insan iligkileri higbir boyuttan siirdiiriilemez (Donnellon,
1998:31). Giiven duygusunun varligi veya yoklugu insan yasaminin her asamasinda
hissedilmektedir. Bu duygu olmadiginda iliskilerin siirdiiriilemesi zor ve olanaksiz
olmaktadir. Gliven duygusunun ii¢ boyutundan s6z etmek miimkiindiir. Bunlar; kendine
giiven, diger insanlara gliven duymak ve giivenilir insan olmak seklindedir (Baltas,
2002:56).

Kisaca giiven duygusu hayatin her alaninda meydana gelen biitiin iliskilerin
temelini olusturmaktadir. Diger insanlara beslenecek olan giiven duygusunun icinde,
bir¢ok iliskiyi etkileyecek bir degisken oOzelligi var oldugu dile getirilir. Yiiksek
diizeyde giiven duygusu, yaninda beraberinde daha c¢ok sadakat ve baglihig
tagimaktadir. Kendine giivenmeyen kisi, baskalarina da glivenemez. Kendisi giivenilir
olmayan kisiye de baskalari giiven duymaz olarak ifade edilmektedir (Kabaday1 ve
Tuncer, 2002:101).

1.2.2.2. Giiven Duygusunun Onciilleri ve Ardillari

Giiven duygusu kisilerarasi iligkiler de karsilikli olarak meydana gelen ve olmasi
gerekenlerden bir siire¢ olarak belirtilmektedir (Polat, 2009a:12). Iliskilerin saglamlig
giiven lizerine kurulmaktadir. Aralarinda giiven duygusu olan kisilerin iletisimleri daha
acik ve net bir sekilde gerceklesmektedir. Bu sebebeple ¢iktilar1 6nemli goriilmektedir

(Aktan ve Coban, 2008: 2-3).

1.2.2.2.1. Giiven Duygusunun Onciilleri

Giiven duygusu, bireyin olumsuz ve olumlu duygularini ortaya ¢ikararak giiven
olusturma siirecidir. Insan hayatindaki duygularin tartisilmaz 6nemli rolleri vardir. Yani
orgiitlerde giiven duygusu olusumunda pozitif ve negatif fikirlerin 6nemli bir yeri
oldugu ifade edilmektedir (Young ve Daniel, 2003:140)

Giiven, cesitli kaynaklarda ¢ok sayida kavram yardimiyla tanimlandigi ifade

edilmektedir (Caldwell ve Dixon, 2010:91). Ayn1 zamanda gilivenin ¢dziimlemesini
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psikologlar cogu zaman kisi ve grup bazinda; sosyologlar daha genis topluluklar
bazinda; ekonomistler ise kisi ya da daha biiyiik orgiitler seviyesinde inceledigi dile
getirilmektedir (Rousseau vd., 1998:394). Giinlimiizde orgiitlerde siirekli gelisme ve
teknolojik ilerlemelere bagl olarak giivenin olusturulmasi ve korunmasi bir hayli zor
oldugu ifade edilmektedir (Erdem ve Aytemur, 2014:28-40).

Bilgi ve iletisim giivenin korunmasi ve ilerletilebilmesi igin belki de en basit
kaynaktir. Glnliik hayattaki olusan giivensizligin nedeninin genel anlamda iletisim
yetersizliginden kaynaklandigi ifade edilmektedir. Zucker (1986)’a gore giivenin
yaratilmasi, paylasilan ortak payda olusturarak diger bireylerin hareketlerinin tahminini
arttiran enformasyona dayanmaktadir. Degisik bilgi tiirleri gliveni etkiledigi i¢in, giiven
olusturmak i¢in daha fazla bilgi kaynagina ihtiya¢ duyulmaktadir. (Hardy vd., 1997:
35).

1.2.2.2.2. Giiven Duygusunun Ardillari

Rotter (1967, s.651)’e gore giiven, kisinin karsidaki kisi veya grubun hali
hazirda olan tiim yaptiklar1 ve soylediklerine inanmasi olarak tanimlamistir.
Calisanlarin i doyumlar1 ve mutlulugunda yoneticilere biiyiik gorevler diistiigii dile
getirilmektedir (Aktaranlar: Rich, 1997:322; Ko¢ ve Yazicioglu, 2011:48; Gill,
2008:99). Dahasi is gorenlerin yonetime duyduklart giiven diizeyleri fazlalastikga,
yiiksek performans gésterme, daha ¢ok orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme, Orgiite
olan baglhliklarin fazlalagmasi, yiiksek seviyede is doyumu ve isten ayrilma
egilimlerinde azalma gibi pozitif neticelendigi dile getirilmektedir (Dirks ve Ferrin,
2002:613).

Orgiitsel 6zdeslesme orgiit icinde giiven duygusu ile esdeger olusur. Orgiitsel
Ozdeslesme kisinin, orgiite mensup olma farkindalig: ile meydana gelen biligsel bag
seviyesi seklinde ifade edilebilmektedir (Tiiziin, 2006), 6rgilite yiiksek diizeyde duygusal
bag olusturmasi, kendi “ben”i ile Orgiitii bir araya ulastirmasidir (Basaran, 2000).
Pozitif orgiitsel 6zdeslesme, ¢alisanlarin isten ayrilma egilimini azaltmasi, is doyumunu
artirmasi, Orgiitiin amaglariyla 6zdeslesmesi gibi pozitif sonuglar dogurmasi olarak ifade

edilmektedir (Tiiziin, 2006).
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1.2.3. Giiven iklimi

Giiniimiiz diinyasinda insanoglu birbirine daha cok tabi hale gelmistir. ibn-i
Haldun’un sinirlilik seklinde isimlendirdigi ve toplumsal refahi artirmasini umdugu
karsilikli bagimligin gerekli olmasi bazi alanlarda azalmis olsa da tamamiyla kalktigi
sdylenemez. Ozellikle gelismis toplumlarda daha bariz duruma gelen giivene dayanan
isbirligi firsatlar1, kisilerin birbirlerine ¢ok fazla giivenmesini gerektirmektedir
(Solomon ve Flores, 2001:8).

Imkanlar1 heba etmek istemeyen kisiler, riskleri gdze alarak giiven iliskileri
kurmaktadirlar (Tagpinar vd., 2015:121). Diger taraftan giiven birbirlerinden bir miktar
degisik ozellikler de ihtiva eden sekle girebilmektedir. Bilissel (Gambetta, 1988:218;
Carifo, 2007:1; Lewis ve Weigert, 1985:968-969), hissel (Jones, 1996:5-6) yapisinda
olabilen giiven, cesitli faktorlerin etkisindedir.

Ortamdaki bagka kisiler ya da gruplara giivenmeyi mesrulastiran bazi1 kosullar
birlikte giiven kavramini akli bir tutum ya da davranis sekline doniistiirmektedir.
Bundan dolay1 giiven seklindeki tutum, ¢esitli sekillerde birlestirilen etkenler sayesinde
mesrulagsmaktadir. S6zii edilen bu etkenler icinde en belirgin olanlarindan biri giiven

iklimi olmaktadir (Miller, 2000:48).

1.2.3.1. Giiven ikliminin Ozellikleri

Orgiit, yonetici ve kisiler arasindaki karsilikli giiven, giiven iklimi {izerinde
tesirlidir. Orgiitiin genel yapis1 ve ozellikleri kisilerin iiyesi olduklar1 orgiite bakis
acilarmi olusturmaktadir. Ote yandan orgiitiin genel cizgisinde hareket yetenegi ile
tarzini belirli lglide etkileyen, kisinin kendisine kars1 sorumlu oldugu, liderin kisinin
giiven tutumuna etkisi olmaktadir. Is arkadaslar1 ise kisinin yogunlukla yiiz yiize
oldugu, bir takim ¢ikar ve ortakliklar igerisinde bulundugu kisilerdir. Ayrica kamu
orgiitlerinde normlar tamamiyla Orgiitsel yapi, lider veya kisiler tarafindan
olusturulmaktadir. Biitiin kamu oOrgiitleri daha 6nceden belirlenmis genel kural ve
kanunlara uygun olarak hareket etmekte olup, bu normlarin belirleyicisi devlet oldugu
belirtilmektedir (Tagpinar vd., 2015:121).

Kuruma Giiven: Orgiitler bir nevi teminat seklinde islev yapmakta ve giiveni
yapilandirmaktadirlar. Kurumsal giiven kaynaklar1 ananeler, mesleki olusumlar,

mukaveleler gibi ¢gesitli boyutlar1 kapsadig ifade edilir (Bissola ve Carignani, 2007:45).
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Orgiite giiven nitelikli bir yapmin ve calisma diizeninin olmasma iliskin inanci
anlatmaktadir. (Berlin, 2011:280).

Lidere Giiven: Orgiit iiyelerini belli sartlar altinda, belirli gayeler ¢evresinde
toparlayabilen ve bu gayeleri uygulamak igin Orgiit {iiyelerini yonlendiren ve
etkileyebilen (Sahin vd., 2012:902) lidere yonelik giiven, biitiin orgiite yansitilmaktadir.
Bundan dolayr giiven, esasen liderin baslatmasi lazim olan bir siire¢ belirtilmektedir
(Biite, 2011:176). Bir¢ok calisan kurum yoneticileri ile yumusak ya da tam tersi bir
sekilde kontrol edildigi ifade edilir. Calisanlarin liderleri hakkindaki fikirleri ise onlarin
kurumsal amagclara istekli ya da mecburen fayda saglamalaridir. Bundan dolay: ¢alisan
ve iist arasindaki bagin sekli, calisanin performans seklini de etkilemektedir.

Is Arkadaslarina Giiven: Bir orgiitte birbirlerine giivenmeyen ¢alisanlarin
olusturdugu bir grubun ortaklasa hedefler istikametinde beraber yonelmesi
beklenmedigi gibi grup igerisinde veya arasinda yapilan islerde giivenilmeyen Kkisiler
gruptan ¢ikacak ve gruba yabancilasacaktir. Bu yabancilasma durumu, kisinin
motivasyon ve performansini azaltip, kurumsal sadakati azaltacagi ifade edilmektedir
(Topaloglu, 2010:45-46).

Giiven Egilimi: Giivenen tarafin kisisel bazi 6zellikleri gliven miinasebetine
tesir edip, kimi kisiler digerlerine nazaran baska kisiler ya da gruplara itimada daha ¢ok
egilimli oldugu ifade edilir (Starnes vd., 2010:5). Kisilik 6zellikleri, hayat tecriibeleri ve
gelenekler insanlara giivenmeye egilim iizerinde tesirli olan unsurlarin basinda
bulundugu ifade edilmektedir (Schoorman vd., 2007:351; Taspinar vd., 2015:117-136).

Devlete Giiven: Kamu calisanlarinin goérevlendirildikleri devlet kurumlari devlet
yapisinin bir pargasinin bir sistemini olustururlar. Bu sistemler 6yle ki kisilerin devlete
yonelik kuruluglara ve idari yapilara iliskin giiven algilarinin gelismesi i¢in bakis agisi
gelistirmeye fayda sagladigi ifade edilir. Devlete giivenen bireyler, gorev, kaide ve
kanunlara uyum saglama konusunda istekli bir sekilde hareket ederlerken; devlete
giiveni az olanlarda ise bu durum bir mecburiyetle sinirli kaldig: ifade edilmektedir.
Devlete olan giivensizlik hukuka ve devletin varligina da giivensizlik olusturdugu ifade

edilmektedir (Tolbert ve Mossberger, 2006:355; Christensen ve Lagreid, 2005:490).
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1.2.3.2. Giiven ikliminin Onciilleri ve Ardillar

Giiven ikliminin gelistirilmesi bireyler arasinda ve orglit icerisinde etkili ¢calisma
gosteren oOrgiitler i¢cin 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla orgiit iiyeleri tarafindan
paylasila gelen degerler, inan¢ ve vizyonlar1 olusturmak da énemli olmaktadir. Giiven
iklimi, calisanlarin motivasyonunu yiikselterek is performanslarini olumlu yonde

etkilemektedir (Y1lmaz ve Karahan, 2011: 112).

1.2.3.2.1. Giiven ikliminin Onciilleri

Orgiitsel giiven, orgiitte meydana gelen giiven iklimi olmakla beraber, érgiitsel
rollere, orgiitteki iliskilere, orgiit deneyimlerine dayanarak oOrgiit ¢calisanlarinin diger
calisanlarin amaglar1 ve eylemleri hakkindaki olumlu beklentileri ifade etmektedir
(Tziin, 2007: 105).

Orgiitlerde olusturulan giiven iklimi, ¢alisanlarmn duygularmi ve fikirlerini
Ozgilirce belirtmelerine imkan saglamakta ve is doyumunu artirarak performanslarini
olumlu bir sekilde etkilemektedir. Ayni zamanda giiven iklimi, iligkilerin ¢ok daha
saglikli bir zeminde olusmasina, yonetici ve c¢alisanlarin Orgiite bagliliklarini
arttirmaktadir.  Yoneticiler ve calasanlarin isbirligi ve dayanisma igerisinde
calismalarina, boylece kisisel ve kurumsal basarilarinin yiikselmesine olumlu katki
yapmaktadir (Memduhoglu ve Zengin, 2017: 349).

Calisanlar orgiit iginde giiven iklimini algilarlarsa hem performanslarini en ist
diizeye cikarmak icin caba gostermekte hem de is ile ilgili fikirlerini rahatlikla ifade
edebilmektedirler (Akgiindiiz, 2014:185). Orgiitsel giiven yalmzca orgiitlerin rasyonel
calismalarini saglayan bir etken olmayip ayn1 zamanda g¢aligsanlarin rahat ve istekli bir
sekilde galismasina 6nemli decede katki saglayan orgiitsel bir deger olmaktadir (Sakar,
2010: 35).

1.2.3.2.2. Giiven ikliminin Ardillar

Orgiitsel giiven, orgiit icerisinde meydana gelen giiven iklimi olup, orgiitsel
gorevlere, orgiitsel miinasebetlere ve tecriibelere bagh orgiitteki kisilerin niyetleri ve
hareketleri ile ilgili pozitif beklentileri olarak ifade edilmektedir (Iscan ve Sayn,
2010:197). Orgiitsel giiven; is gorenin kendine, arkadaslarma ve yoneticisinin yetkin,

bilgili ve adaletli olduklarina dair inanglar1 seklinde tanimlanmaktadir. Orgiitsel giiven,
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kabaca is gorenin orgiitte karar alicilarin kendisi ile ilgili fayda saglayacagina ya da hig
olmazsa zarar vermeyecegine olan inanci seklinde ifade edilmektedir (Agun, 2011).

Orgiitsel giivenin olusturulmasiyla meydana gelen orgiitsel vatandaslik ise
kurumda daha ¢ok 6zverili ¢alismak, calisanlara fayda saglamak, aidiyet duygusunun
gelismesi ve miispet hareketlerde bulunmak olarak ifade edilmistir (Polat, 2007:24-25).

Orgiitsel giivenin fazla oldugu kurumda ¢alisanlarin &rgiitsel aidiyet seviyeleri
fazla olmaktadir. Orgiitsel bagllik, is gdrenlerin drgiitsel gayelerini dziimsenmesinde,
orgilit ¢alismalarina katilimin artmasinda, orgiitten ayrilma istegi azalmasinda, Orgiit
icerisinde inovatif faaliyetlerde bulunmada 6nemli goriilmektedir (Durna ve Eren,
2005:210).

Calisanlarin genel olarak duydugu itimat, orgiitlerine olan aidiyet duygularini
pozitif yonde etkilemekte oldugu ifade edilmektedir. itimat arttikca hissel sadakat de
artar (Demirel, 2008:179-194). Giivenin olmadigi orgiitlerde isler yiiriir fakat duygu,
diisince ve igtenliklerini ortaya koymadiklart dile getirilmektedir (Solomon ve Flores,
2001:18).

1.2.4. Giiven Kiiltiira

Bir orgiit i¢inde giiven ortaminin olusabilmesi, kismen paylasilan degerlere bagh
bir sekilde gergeklesmektedir. Vefa, iyilikseverlik ve diirtistlik benzeri degerler
insanlarin kendilerinde bulundurmasi beklenen genel ilkeler ya da standartlardir
(Tschannen-Moran ve Hoy, 2000:559).

Orgiit hayatnin igerisinde olan ve &rgiitii tanimlayan vasiftaki orgiitsel degerler
ise bireyler arasi giivenin kaynagidir. Orgiitsel degerler, orgiite ait hedeflerini belirler ve
basar1 kriterlerini belirlemektedir. Orgiitsel degerler, drgiit i¢i normlar1 ve is gorenlerin
hareketlerini diizenleyen paradigmalardir. Bunlar ayni zamanda toplumlar, gruplar veya
orgiitsel kiiltlirler arasinda olusan giivenin de zeminini sekillendirmektedir. (Fairholm,
1994:11-15).

Orgiit ortaminda giiven olusturulmas1 &rgiit kiiltiiriiniin bu statiisii meydana
getirmesiyle; pozitif bir orgiit kiiltiiriiniin olusturulabilmesi de orgiit igcinde giiven
ortamimin temin edilmesiyle miimkiin olacaktir. Buna bagli olarak giiven kiltiirii
kavramini “Orgiitsel baglamda glivene bagl bir sekilde gelismis orgiit kiiltiiri” seklinde

ifadesi etmek miimkiin. Kisacasi, itimadin orgiit kiiltiiriniin temeli haline gelmesi,
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giiven Kkiltiiriiniin kurumda yapilandirilmas: anlamina gelmektedir (Sally ve Jeremy,
2007:121).

Higginson ve Waxler’a (1989) gore is diinyasinda basarinin, orgiitte olumlu bir
giiven kiiltlirii olusturma ve destekleyici bir yonetim anlayisi ile olanakli olacagi
diisiincesi genel kabul gérmektedir. Oyleyse Apple, Chrysler ve Johnson&Johnson gibi
bliylik Amerikan firmalarinin kazanimlarmin arkasinda orgiitlerinde olusturduklari
giiven kiltiirii yatmaktadir. Giliven kiiltiirtine dair 6zellikler dikkatle incelendiginde
giiven kiltliiri kavramini, “oOrgiitsel degerlerin ve hedeflerin biitiin calisanlarca
anlasildigt; calisanlarin boyunduruk ve korkudan uzak, eglenceli ve miispet bir
atmosferde, isini dinginlik icinde, istemli yaptigi; diristligiin, seffafligin ve miispet
iliskilerin 6n plana ¢iktigi orgiit kiltiri” diye isimlendirilmektedir (Higginson ve
Waxler, 1989: 27-32.).

1.2.4.1. Giiven Kiiltiiriiniin Ozellikleri

Giiven kiiltiirti, aleni ve gorev bilincinin is gorenlerce 6ziimsendigi, verimliligin
ve aidiyet duygusunun c¢ok oldugu, anlasmanin saglandigi, is motivasyonu yiiksek,
demokrasinin oldugu bir ortam olusturdugu ifade edilmistir (Biiylikdere ve Solmus,
2006). Yiiksek diizeyde giiven kiiltiiri olan bir orgiitlerde bu 6zellikler bulunmaktadir
(Sally ve Jeremy, 2007:121):

Paylasilmis degerler: Bu degerler sadece insanlarin is ortaminda
kabullendikleri degerlerin disinda, giindelik yasamlarinda da 6nem verdikleri deger
yargilaridir. Bu deger yargilari, sadece is ortamina 6zgii degil, daha genis toplumsal
cevrelere 6zgii olmamaktadir (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Paylasilmis misyon ya da amac: Insanlar 6zdes istikamette harekete gecirilmeli
ve kisiselliklerinin 6tesinde ortak hedeflere sadakat gostermesi gerekmektedir (Sally ve
Jeremy, 2007:121).

Acik ve giivenilir liderlik: Acikca belirtilsin ya da belirtilmesin, bireyler liderin
degerlerinin ve eyleme iticilerinin farkina varirlar. Sayet lidere giivenilmiyorsa veya
lider kimseye giivenmiyorsa giliven kiiltlirii olusturulamamaktadir (Sally ve Jeremy,
2007:121).

Zorlama degil uzlasma Kkiiltiirii: Insanlar1 zorlamanin manasi, bu baskiyi

yapmadik¢a insanlarin bir sadakat olusturmayacagi veya dogru olani yapmayacagi
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diisiincesidir. Giivenen kiiltiirlerde bireyler yapmasi gerekenleri kendi arzulariyla
yapmaktadirlar (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Isini severek yapma: Herhangi bir is ortaminda insanlar rahat hissettikleri bir
ortamda ve hata yapmaktan korkmuyorlarsa, yiiksek ihtimalle kendi aralarinda giiven
olusmaktadir (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Eglenceli bir atmosfer: Orgiit i¢inde yenilik igin iiretken ortamlar, is gdrenlerin
eglenebildikleri ve her tirli fikirlerini rahatga ifade edebilecegi ortamlardir.
Calisanlarin is ortamlarinda eglendikleri gozlenebiliyorsa, bu is ortaminda seffaflik ve
giivenin oldugunun isaretidir (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Suclama degil 6grenmeye isteklilik: Sucluluk kiiltiiriinde insanlar kendinden
baskasina giivenmezler ve seffaf olmazlar. Sayet is gorenlerin yanhs giden bir seylerden
dolay1 herhangi birinin suclanacagina yonelik bir hisse kapilirlarsa dahi gliven ortami
zedelenebilmektedir (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Diiriistliik ve giivenilir sohbetler: Giiven i¢in baslica bir gereklilik olan
diirtistliiglin eksiklignde daima yanlis anlasilmalar ve bilgi saklama olacaktir. Bu
orgiitsel ozellikler Orgiitiin biiyiik bir kisminda, insanlarin birbirlerine giivendikleri bir
cevre yaratmak i¢in siirekli etkilesim halindedirler (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Yiiksek diizeyde giliven Kkiiltiiriiniin 6zellikleri bunlarla smirli iken, giiven
kiiltirtiiniin ¢ok diisiik oldugunu gosteren ibareler de bulunmaktadir. Bunlar (Sally ve
Jeremy, 2007:124):

Lider hakkinda siipheler: Herhangi bir liderle ilgili, orgiitin umumi
faydasindan ¢ok bireysel faydasi i¢in galistigi algisi varsa orgiitteki lider, orgiitte higbir
zaman giiven kiiltiirli yaratamayacaktir. Giiven duyulan liderlere ise higbir zaman ilgisiz
kalinmaz. Dogru liderler, is gorenlerin ifade ve eylemleri konusunda bilgilendirirler ve
kendileri i¢in 6nemli olan seyler ve umutlar1 hakkinda seffaf davranmaktadirlar (Sally
ve Jeremy, 2007:122).

Sinizm-Kayitsizhk (cynicism): Bir giiven duymama tutumu olan sinizm
giiniimiiz toplumunda giinden giine daha ilgisiz hale gelmektedir. Ozellikle ticarette
olmast umut edilir, ayrica giivensizligin noksanligi zayiflik veya aptallik seklinde
algilanir. Sinizm, giiveni reddetmek olarak nitelendirilir. Sinizm tutumu, 6rgiit i¢cindeki

giiven platformunu ortadan kaldirarak, bireylerin umutlarini ve enerjilerini azaltir.
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Ayrica sinizm, kolay aldanmamak manasindaki siiphecilikten farkli oldugu
belirtilmektedir (Sally ve Jeremy, 2007:123).

Aptalca giiven: Giivensizligin artis gosterdigi bir diinyada mantik dis1 olarak
giivenme arzusunun u¢ misallerie de rastlanmaktadir. Bu misalleri daha ¢ok o6rgiitlerin
baska kisilere is yaptirma gibi uygulamalar da goriilmektedir. Ornegin, bu sektor ya da
piyasalara ait olan bilginin az oldugu ya da hi¢ olmadig1 bir danismanlik firmas ile
orgiitt icindeki herhangi bir problemin ¢6ziimiinde anlasilmasi korii koriine olan
giivenin bir 6rnegini gostermektedir (Sally ve Jeremy, 2007:123).

Korku: Giiven kiiltiiriiniin ¢ok diisiik oldugunu gosteren isaretlerde isveren
korkusu vardir; is gorenler isten atilma korkusuyla hata yapmaktan cekinirler. Boyle
kiiltirlerde is gorenler, ¢ok ihtiyatli davranma ve riskten kaginma gibi egilimlerde
olurlar ve otoriteyle miicadele etmemektedirler (Sally ve Jeremy, 2007:123).

Secici iletisim: Orgiitsel iletisimde aktarilan mesajlar ¢cok 6zenli bir sekilde
seciliyorsa kisiler gercekte nelerin oldugu hususunda kuskulanmaktadirlar. Orgiitlerde
boylesi bir iletisimin olmasi, agiklik ve seffafligin olmadigi manasina gelmektedir
(Sally ve Jeremy, 2007:123).

Yukaridaki faktorler kendi arasinda iliskili ve birbirini agiklayic1 6zelliktedir.
Bunlardan yalnizca birine odaklanmak yararsiz olacaktir, ¢iinkii giivenin tim sisteme

tesiri vardir ve bunlara biitliinciil yaklasilmak zorundadir (Sally ve Jeremy, 2007:124).

1.2.4.2. Giiven Kiiltiiriiniin Onciilleri ve Ardillar

Giliven kiiltiirii, orgiitte seffaf ve katilimli ayn1 zamanda Orgiitteki
sorumluluklarin i gorenlerce benimsendigi, iiretkenligin ve orgiit bagliliginin yiiksek
diizeyde oldugu, uzlasma kiiltiiriiniin baskin oldugu, takim caligmasina katilimin
oldugu, ¢alisanlarin i doyumudan tatmin oldugu, kararlara katilimin yiiksek oldugu bir
ortam saglamaktadir (Biiyiikdere ve Solmus, 2006). Boyle bir ortam ise is goérenler
arasindaki catismalar1 azaltmakta, is verimliligi yiikseltmekte, motivasyonu
artirmaktadir (Asunakutlu, 2007).

1.2.4.2.1. Giiven Kiiltiiriiniin Onciilleri

Giiven kiiltiiriiniin sebepleri arasinda, orgilit ortaminda giivenin olusturulmasi

geger, bu ortami meydana getirmesi sonucunda pozitif bir orgiit kiltiiriinin
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olusturulmasi da orgiit icinde giiven ortaminin olusturulmasiyla miimkiin olacaktir.
Buna bagli olarak giiven kiiltiirii olgusunu “orgiitsel baglamda giivene bagl bir sekilde
gelismig oOrgiit kiiltliri” seklinde tanimlamay1 miimkiin kilmaktadir. Kisacasi, giivenin
orgit Kkiiltiiriinlin temeline donlismesi, giiven kiltliriiniin orgiitte yapilandirilmasi
anlamina gelmektedir (Sally ve Jeremy, 2007:121).

Giiven kiiltiirii giiveni etkileyen en biiyiik faktor oldugu kabul edilir. Orgiit
kiiltiiri zamanla gelisir ve degisir, dolayisiyla insanlar olumsuz deneyimlerle karsi
karstya kaldiklarinda ya da diger tarafin giivenilirligi ile alakali yanlis Ongoriilerde
bulunduklar1 vakit davranislarini degistirebilir. Baz kiiltiirlerde giiven diizeyi olmakla
beraber ayni zamanda giivenme egilimi de yiiksek olacaktir. Noordenhaven (1992)
ABD gibi geleneksel yonden giivenin daha az 6nemli oldugu toplumlara ve bu durumun
tam aksi olan Japon kiiltiiriiyle de ilgilenmektedirler.

Orgiit diizeyindeki yetenek orgiit stratejisinin ya da ydnetim vizyonu igin
saglamlik olarak da diistiniilir. Bireysel diizeyin beceri ise; liderin veya ydneticinin
profesyonelligini, amaglar1 gerceklestirme kapasitesini, durumlar1 akilct ve zekice
degerlendirme seviyesi ve kisiler arasindaki iliskileri baglaminda ele alinir. Iletisim ve
bilgi de giiveni gelistirmek agisindan yonetilmesi en basit kaynak olarak goriilmektedir
Giinliik yasamdaki giivensizliklerin biiytik bir kismi hisler, beklentiler ve diisiinceler ile

alakali iletisim yetersizliginden kaynaklidir (Demircan, 2003:143).

1.2.4.2.2. Guven Kiiltiriinin Ardillar:

Giiven kiiltiirliniin sonuglar1 igerisinde, gilivenin yiiksek diizeylerde orgiitsel
sadakat ve is tatmini (Cook ve Wall, 1980:39-52), 6rgiit misyonunun etkin iletimi
(Fairhurst vd., 1997:243-263 ) ve isbirliginin gelisimi (La Porta vd., 1997:333-338) ile
yakindan alakali oldugu ileri siiriilmiistir. Bununla birlikte giliven, yeniligi
cesaretlendirmek tizere is gorenlerin gliclendirmenin vurgulandigi ve is gorenlerin
islerini tehlikeye atma riski olmadan hata yapma firsat1 veren toplam kalite yonetimi
i¢cin de 6nemli bir unsur teskil etmektedir (Balk vd., 1991:66; Culbert ve Mcdonough,
1986:73; Higgins ve Johnson, 1991:3; Nyhan ve Marlowe, 1997:615).

Orgiit iiyeleri igin bir kimlik olusumuna yardimci olan kiiltiir, ayn1 zamanda
sosyal sistemin istikrarlilgini gostermektedir (Schein, 1983:1-34). Orgiit kiiltiirii,

calisanlarin davranislarinin yonlendiricisi oldugundan performans, iiriin ve hizmet
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kalitesi tizerinde de 6nemli etkiye sahip olmaktadir (Simpson ve Cacioppe, 2001: 394;
Choi vd., 2010:170).

Bu anlamda 6rgiit kiiltiiri pek ¢ok orgiitsel degiskeni etkiledigi gibi ¢alisanlarin
giiven egilimlerini de etkilemektedir. Orgiitsel basariy1 gerceklestirmede giiven duygusu
olduk¢a Onemli bir unsur olusturmaktadir (Brehm ve Gates, 2002:26; Shamir ve
Lapidot, 2003:465). Giiven, gerek olumlu bir iliski sisteminin sonucunda isbirliginin
artmasinda gerekse yoOnetici ile c¢alisan arasindaki iliskiyi Orgiitsel basariya

doniistiirmede gliniimiiz is diinyasi i¢in 6nem arz etmektedir (Erdem, 2003:153).

1.2.5. Orgiitsel Giiven

Orgiit kavrami, bilimin birgok farkli dalinda olan ve bu kapsamda degisik
sekillerde tanimi yapilan bir kavram oldugu ifade edilmektedir. Orgiit toplumun
taleplerini saglamak niyetiyle, onceden tespit edilmis amacglar1 gerceklestirmek icin
kisilerin faaliyetlerini diizenleyen seffaf ve topluma ait bir sistem, etkilesim ag1 seklinde
belirtilmektedir (Karcioglu, 2001:265-283).

Genel bir ifadeyle orgiit kavrami, dnceden tespit edilmis hedeflere erisebilmek
amactyla bir araya gelmis kisiler, maddi kaynaklar ve bagka kaynaklarin organize
oldugu agik sistemler seklinde ifade edilmektir. Zamana bagli olarak artan beynelmilel,
kompetitif ve aktif faaliyet alanlarinin mesakkatini tedarik etme istegi, nice Orgiitiin
planlar olusturmasini zorunlu hale getirmektedir. Giiven ortami olusturma bu planlarin
kurumsal basarisinda onemli bir 68e haline geldigi ve kurumlarda giiven ortami
olugmasini sagladig: belirtilmektedir (Develioglu ve Cimen, 2012:142).

Orgiitsel giiven, kisilerin kendi orgiitleri vasitasiyla yapilan destegiyle iliskili
anladiklarina dayanarak oOrgiit yonetimindeki kisilerin giivenilir olacagina, verdikleri
sOzleri tutacagina ve bu konudaki tutarliliklarina ait umutlar seklinde tanimlamaktadir
(Ulker, 2008:188-208). Zaheer ve digerleri’nin ifade ettigine gore orgiitsel giiven
kavrami ise, Orgiiti meydana getiren kurumlar arasinda ilerleyen giivenin, kurum
icerisinde genellesmesi seklinde belirtilmektedir (Seger, 2009:247-277). Orgiitsel giiven
kavrami, 6rgiitiin ve ¢alisanlarinin ¢calisma arkadaslarina zarar vermeden tam tersi yarar
saglayacagina itimat edilir ve uygun sekilde hareket edeceklerine dair giivenceleri

seklinde tanimlanmaktadir (Paliszkiewicz vd., 2014:28-39).
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Giiven kavraminin ¢esitliligi ve kurumlarin degiskenlikleri géz Oniine alinarak
orgiitsel giiven kavrami ifade edilirse, is gorenlerin veya idarenin kisilik faktorleri de
etkili olabilecegi ve bu faktorlerin olusumuyla meydana gelen giivenin tim kuruma
yayilmasi seklinde tanimlanmaktadir (Zaheer vd., 1998:141). Orgiitsel giiven kavrami,
is gorenlerin iletisim halinde oldugu hiyerarsik yapida gerek yatay gerekse dikey
diizeyde iletisimde bulundugu is ortamlarinda pozitif amaglart olan ve bu is
ortamlarinda iki tarafli kazanca sadik kalma sekli seklinde tanimlanmaktadir
(Asunakutlu, 2001:1-17).

Bu siirecin ortaya ¢ikmasinda orgiit i¢erisinde tiim c¢aligsanlarin, orgiitsel giivenin
kisilik Ozelliklerini belirleyici oldugu anlatilmaktadir (Rotter, 1980:1-7; Tschannen-
Moran ve Hoy, 2000: 548). Ayni isi yapan ¢alisanlar icinde olusan aktif iletisim ve
giiven ortami, yoneticilere ve oOrgilite gliven agisindan kilit rol oynadigr dile
getirilmektedir (Asunakutlu, 2002:1-13). Netice olarak giiven ortaminin hakim oldugu
orgiitlerde c¢alisan is gorenler gerek kendi aralarinda gerekse yoneticilerinin kisisel
c¢ikarlarin1 diistinmeyen, giivenilir olacaklar1 seklinde bir inanis i¢inde de olduklar1 ifade

edilmektedir (Akkog vd., 2012:105).

1.2.5.1. Orgiitsel Giivenin Temelleri

Cesitli kaynaklarda, giivene ait davranisa hangi etkenlerin temel olduguna ya da
mani olduguna dair ciddi polemikler siirdiigii anlatilmaktadir (Halis vd., 2007:188).
Arastirmacilar tarafindan giivenin etkili oldugu alternatif durumlar ve giivenin ortaya
¢ikmasinda sozkonusu farkli tanimlamalar bulunmaktadir (Dietz ve Den Hartog,
2006:557).

1.2.5.1.1. Lewis ve Weigert’in Giiven Temelleri

Lewis ve Weigert’e gore, gilivenin alt yapist biligsel, duygusal ve davranigsal
olarak simiflandirilmaktadir (Lewis ve Weigert, 1985:455-471). Buna gore, kisilerde
givenin ilk adimda bilissel olarak olustugu ifade edilmektedir. (Demirkaya ve
Kandemir, 2014:265). Bu algilama yapilirken giivenilen tarafin yeterli, karsilagtirma
becerisi olan, diirlistliik gibi kisisel ozelliklerin tiimiinii tasimasi1 durumunda hiikiim

vermek  kolaylasmaktadir  (Bektas, 2010:5-18). Giivenin, sosyal iliskilerin
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ilerletilmesiyle birlikte olusan ve duygusal bag olusturan saglam bir temele dayandigi
da ifade edilmektedir (Lewis ve Weigert, 1985:455-471).

Duygusal temellere dayanan giiven kavrami, her iki tarafin da karsi tarafin
zararina kalkismayacagini, verdigi sozleri tutacagini, diiriist ve seffaf iligkiler kuracagini
garanti eden iliskiler olarak belirtilmektedir (Demircan ve Ceylan, 2003:139-150)..
Davranigsal boyuta bakilacak olursa, giivenin sonucunda meydana gelen riskli eylemin

gerceklesme olasiligr etkili olmaktadir (Lewis ve Weigert, 1985:455-471).

1.2.5.1.2. Shappiro, Sheppardd ve Cheraskin ile Coutu’nun Giiven Temelleri

Shappiro, Sheppardd, Cheraskin ve Coutu’ ya gore giiven; korkutmaya dayanan
giiven, bilgiye dayanan giiven ve benimsemeye/kabul etmeye dayanan giiven olarak {i¢
sekilde ifade edilmektedir (Ugurlu ve Arslan, 2015:72-85). Bunlar kendi aralarinda
etkilesim icinde islemekte, kendi aralarinda bagimli olma seklinde oldugu dile
getirilmektedir (Kipnis, 1996: 39-51).

Glivenin bu seklinde kisiler bagka kisilerin hafizalarinda belirli 6zelliklere
sahiptir. Bireylerin bu bilinen 6zelliklerinden farkli davranmasi, giiven ortamini negatif
yonde etki eder ve kisiler giivenin devam ettirilmesi yolunda umut edilenden farkl
davranmaktan ¢ekinmektedirler. Mesela orgiit i¢inde bir kisinin adil davrandigi yolunda
bir algt olusmussa, bu kisi devamli bir sekilde adil davranislar sergilemek
mecburiyetinde kalir. Eger boyle bir tutumu silirdiirmezse diger bireylerin kendisi
hakkindaki olumlu diisiinceleri kalkar ve toplumsal iligkileri zedelenmesi sorunuyla
kars1 karsiya kaldigi ifade edilmektedir (Demirkaya ve Kandemir, 2014:265).

Bilgiye dayanan giliven kavrami, kisilerin birbiri ile ilgili 6grendikleri bilgi ve
birikime bagh oldugu dile getirilmektedir (Kipnis, 1996: 39-51). Bu giiven seklinde
bireyler aktif bir etkilesim ve iletisim ile birbirlerini tantyarak haklarindaki isteklerini
daha iyi Ogrenirler. Her iki tarafin da birbirleri ile yeterli olan malumati edinmeleri
sayesinde kars1 tarafin, farkli durumlarda ne sekilde hareket edeceklerini tahmin
edebilirler ve bu tahminler giiven ortamim olusturdugu séylenmektedir (Iscan ve Sayimn,
2010:195).

Benimsemeye dayanan giliven ise, kisilerin birbirine asina olduklar1 ve
benimsedikleri goriilmektedir (Robbins ve De cenzo, 2001:120-125). Giivenin en

yiiksek derecede elde edildigi bu asamada, kisiler birbirlerinin arzularim
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benimsemektedirler. Bu konumdaki iligkiler, sartsiz bir giiven olusturarak bireyleri
karsisindaki bireylerle bir bag olusturarak bireylerin karsisindaki ile ayni tutumlar
sergilemesine, benzer duygular ve eylemler yapmasina olanak tanimaktadir. Buna

verilen en iyi 6rnek evlilik oldugu ifade edilmektedir (Bigkes ve Yilmaz, 2017:301).

1.2.5.1.3. McAllister’in Giiven Temelleri

Giivenin olusmasinin; Kavrama temelli ve Etki temelli yaklasimi seklinde ifade
edilmektedir (McAllister, 1995:24-59). Kavrama temelli yaklasimda, giivenilen kiginin
hal ve hareketleri ile tutumlar1 olusturmaktadir. Buna goére giiven olgusu, giivenilen
kisinin bu durumlarini1 kavrama sekline gore giiven duygusu olugmaktadir (McAllister,
1995:24-59).

Etki temelli yaklasimda, diger kisinin Ozelliklerinin, yaklasimlarinin, hal ve
hareketlerinin kisiyi etkileme sekli giiven olusturmada etkilidir. Karma yaklagim ise bu
iki yaklagimin es zamanli oldugunu iddia etmektedir. Giivenen birey, giivendigi bireyin
tutum ve davraniglarindan etkilenmesinin yanisira, olusan etkilesimleri de anlayarak

giiven duygusuna erismektedir (McAllister, 1995:24-59).

1.2.5.1.4. Mishra’nin Giiven Temelleri

Giivenin olusum siireci; bes baslikta incelenmektedir. Cok diizeyli yaklagim, is
arkadaslari, oOrgiit ve Orgiitle ilgili anlagmalar arasindaki etkilesimlerden meydana
gelmektedir. Kiiltiir temelli yaklasimda ise, gliven orgiitiin kiiltiiriinii olusturan degerler,
kurallar ve inanglarla olusmaktadir(Mishra ve Morrissey, 1990:433-486).

Iletisim temelli yaklagim, seffaf ve etkili iletisimin temin edilmesine gore
gelistigi  belirtilmektedir. Dinamik yaklagim ise, devamli degisim ile baslangig,
saglamlastirma ve ¢oziilme agamalarindan gegmektedir. Cok boyutlu yaklasimda giiven
ise kigilerin biligsel, duygusal ve eylemsel Ozelliklerinin etkileriyle olusmaktadir

(Mishra ve Morrissey, 1990:433-486).

1.2.5.1.5. Jones ve George’un Giiven Temelleri

Bu yaklasimda giivenin altyapisi; kosullu ve kosullu olmayan olarak iki unsurda
ele alinmaktadir. Bir bireyin karsidaki bireyi ilk olarak anlamasi pahali ve zaman alici

sekilde olacagi ifade edilmektedir (Jones ve George, 1998:531-546). Bu sebeple kisileri
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takip ve kontrol etme ihtiyaci icinde, belirli kosullarda giiven iligkisi olusturarak,
giivenilirlik bilgisini siire¢ boyunca baglatabilir. Siire¢ boyutunda en ufak giivensizlik
belirtileri dahi siireci giivensizlikle sonuglandirabilir. Olumlu olarak gelisen siireg
sonucunda ise teftis ihtiyaci olmayan tam baglhlik ve giiven halini beraberinde

getirmektedir (Hurmelinna-Laukkanen ve Blomqvist, 2007: 15-22).

1.2.5.1.6. Kramer’in Giiven Temelleri

Kramer’e gore giiven alt yapisini altt boyutlu bir modelle degerlendirmistir. Bu
boyutlar kisilik yapisi, tarih, arabulucu, kategori, rol ve kural alt yapisi seklinde ele
alimmistir. Kisilik yapisina dayanan giliven, bireyin kisiligi ile giiven duydugu karsi
muhatabin kisiligi ile uyumlu olmasidir. Burada kisinin eski hayatlari, istekleri ve
tecriibeleri ile kimlere giiven duyup duymayacagi kanaatini getirmektedir (Kramer ve
Lewicki, 2010: 245-277).

Tarih temeline dayanan giiven ise, etkilesim halinde bulunan bireyler arasinda
kuvvetli baglarin ve gilivenin gelismesi ile beraber, kisilerin ortak yasanmisliklarina
dayanmaktadir. Bu kuvvetli baglar, daha iyi tanimayi, birbirlerinin yaklasim ve
eylemleri i¢in 6nceden tahmin edebilmeyi sagladigi ifade edilmektedir (Kramer ve
Lewicki, 2010: 245-277).

Arabulucu temeline dayanan giiven, kurum iginde gayri resmi malumatlara
dayandig1 ifade edilmektedir. Dedikoduya dayanan giiven ise, bilgi trafiginde gliven
veren neticeler vermemesinin yaninda giivenilecek kisinin durumuna da etki edebilecegi
yapilan ¢alismalarla belirtilmektedir (Usta vd., 2018: 1-13).

Kategori temelli giivende, kisilerin toplumsal ya da kurum igerisinde bulunan bir
topluluga dahil olmasi giiven ortaminin olusmasina etki ettigi bildirilmektedir. Bundan
dolayr i¢inde bulunuldugu topluluktaki bireyler arasinda risk orani az olan pozitif
iliskiler arttirildig1 belirtilmektedir. Topluluk gayelerine hizmet etme yoniinde, kisiler
miinasebetlere acik iligkiler gelistirmek, diirlist davranmak ve gilivenme edimi
gerceklestirmekte olduklari belirtilmektedir (Ashforth ve Mael, 1989:20-39).

Rol temelli giivende, kisilerin kendisine yonelik olmayan sekli olarak
belirtilmektedir. Kisiler, orgiit icinde bulunduklar1 fonksiyonel rollere bagh taninmisligi
olan ve edinilen veya engel olunan giiven bu tanmmmishga karsi olustugu ifade
edilmektedir (Ashforth ve Mael, 1989:20-39).
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Kural temelli giiven ise, bir orgiitte hangi edim veya yaklagim, hangi kural
isleyecegine yonelik olan giiven oldugu belirtilmektedir. Orgiitsel kurallar, eylem igin
belirlenmis kurallari meydana getirdigi ifade edilmektedir (Yirir, 2008:295-312).
Ciinkii kurumlarda olusturulan agik kurallarin tiimiiniin ve bu kurallardan olusan gozle
goriilen davranis boyutlarinin giiveni olusturma ve devam ettirme yoniinde olmaktadir.
Bu sebeple bazi aragtirmacilar, kurallarin giivenin yerini alabilecegi, standardizasyonun
dikkate alindigi hallerde kisilerin insanlar yerine Kkurallara giiven duyacag ifade
edilmektedir (Wasti vd., 2011:281).

1.2.5.2. Orgiitsel Giivenin Onciilleri ve Ardillar:

Zorlu ve karmasik siireglere dayanan giiven (Ellis ve Shockley- Zalabak, 2001:
382-398), bilhassa yirminci ylizyilda nice arastirmacilar i¢in arastirma konusu olmus,
etkileri ile ilgili elle tutulur wverileri tamamlamakla beraber kurumsal iligkileri
diizenlemenin ana unsurlarindan biri seklinde ifade edilmistir (McEvily vd., 2003:91-
103). Giivenin orgiitlere ve calisanlarina mithim yararlar sagladigi, giivenin goz ardi
edilmesi halinde orgiite ok hasar verecegi ispatlarla ifade edilir. Orgiitsel giivenin
onciilleri ve ardillar1 Sekil 3’de, giiven ile iliskinin niteligini bakimindan pozitif veya
negatif olarak gostermektedir (Polat, 2009b:17-35).

Dirks ve Ferrin’e gore ilk olarak giivenin iletisim, ¢atisma kontrolii, miizakere
stiregleri, hosnutluk ve performans gibi miithim Orgiitsel olaylar {izerindeki tesiri
belirtilmektedir. Diger bir bakis agis1 ise giivenin kolaylastirici etkilerine gosterir. Buna
gore giiven, bagka bireylerin edimlerinin pozitif yorumlanmasi, bireyler ya da orgiit
diizeyinde yapilan isbirligi ve daha yiiksek performans seklindeki Orgiitsel ciktilar
edinilmesi i¢in uygun sartlar olusturulmakta veya gelistirmek seklinde ifade

edilmektedir (Dirks ve Ferrin, 2001:450-467).



ONCULLER:

-Benzerlik (+)

-Giiven egilimi (+)

-fletisim ve etkilesim siireci (+)
-Etik davranis (+)

-Etik liderlik (+)

-Algilanan Orgiitsel destek (+)
-Lider destegi (+)
-Doniisiimsel liderlik (+)
-Esitlik algis1 (+)

-Orgiitsel adalet (+)
-Guivenlik (+)

-Isbirlikli karar (+)
-Paylagma (+)

-Orgiitsel kimlik (+)
-Giiglendirme (+)

-Otonomi (+)

-Kontrol (-)

-Kaynak bagimlilig1 (+)
-Kiiciilme (+)

-Orgiite olumsuz duygular (-)
-Ulusal kiiltiir (Gii¢ mesafesi,
bireysellik/toplumculuk,
disilik/erkeklik Belirsizlikten
kagima egilimi) (+,-)
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CIKTILAR:

-Orgiitsel 6zdeslesme (+)
-Inisiyatifi ele alma davranisi (+)
-Isgdren morali (+)

-Orgiitsel baghlik (+)

-Orgiitsel stres (-)

-Catisma (-)

-Problem ¢6zme becerisi (+)
-Risk alma (+)

-Sosyal sorumluluk (+)
-Yaraticilik (+)

-Acik orgiit kiltiirii (+)

-Bilgi yaratimi ve yonetimi (+)
-Cevreye uyum (+)

-Degisime direng (-)

-Iletisim (+)

-Is devri (-)

-Isgoren devamsizligi (-)

-Isten ayrilma niyeti (-)

-Karar verme siireci (+)
-Kontrol (-)

-Orgiitsel kararlilik (+)

-Orgiit iklimi (+)

-Orgiitsel verimlilik (+)
-Orgiitsel yenilesme ve 6grenme
)

-Yetki devrini kolaylagtirma (+)
-Kaynak aktarimi (+)

Sekil 3. Orgiitsel Giivenin Onciilleri Ve Ardillari

Kaynak:Polat, 2009b:17-35

1.2.5.3. Orgiitsel Giivenin Boyutlari

Orgiitsel giivenin; orgiite, yoneticiye ve is arkadaslarina giiven seklinde iic
boyutu oldugu ifade edilir. Isgéren biitiin bu boyutlara giivenince; kurumun gayeleri
icin daha ¢ok emek harcadigi, motivasyonu arttirdigt ve kuruma olan ait olma

duygusunu arttig ifade edilmektedir (Akgiindiiz ve Giizel, 2014:3).

1.2.5.3.1. Orgiite Giiven

Orgiite giiven, is gorenlerin orgiitsel miinasebetler ve etkinliklerle alakali
arzularin1 kapsadig dile getirilmektedir. Diger bir ifadeyle, “kuruma duyulan giiven ve
kurumdan alinan destek, kurumun verdigi sozleri tutacagia ve diiriist davranacagina
olan kanaat” orgiite giiven seklinde tanimlanmistir (Islamoglu ve Bérii, 2007:25).Orgiite
giiven, calisanin ciddi hallerle karsilastiginda kurumunun davraniglarinin ististikrarli

olmasina yonelik inanislart seklinde belirtilmektedir (Demircan ve Ceylan, 2003:142).
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Yapilan aragtirmalarda orgiite giiven kavrami; kuruma sadakat, is tatmini ve isten
ayrilma niyetiyle baglantili oldugu tespit edilmistir. Arastirmalar orgiitsel iliskilerin
giivenilir ve tahmin edilebilir olmayisinin kuruma bagliligi, is gorenler arasi
miinasebetleri ve performansi, is gorenin Mmoralini ve iiretimin kalitesine negatif
yansidigi, gorevi birakma ve ihmalci davranmayi arttirdigi ifade edilmektedir

(Islamoglu ve Borii, 2007:27).

1.2.5.3.2. Yoneticiye Giiven

Yoneticiye giiven, is gorenlerin yoOneticisinin beyan ettigi ve vaatlerine olan
inanglart seklinde belirtilmektedir (Akgiindiiz ve Giizel, 2014:3).  Yoneticiler,
calisanlarin giiven seviyesini arttirdikga, giiven ile birlikte verimin de artacagi
belirtilmektedir. Kuruma olan giiveni saglamak i¢in davraniglar1 ve diisiinceleriyle
giivenin mithim oldugunu hissettiren ve bu durumu is gorenleriyle beraber siirdiiren

yoneticilerle ¢alismak verimliligi arttiracagi dile getirilmektedir (Edmonson, 2007:249).

1.2.5.3.3. Calisma Arkadaslarina Giiven

Calisma arkadaslarina giiven, ¢alisanin ¢alisma arkadaslarinin diiriist ve iyimser
olduklarma ve davrandiklarina dair inanislar1 seklinde belirtilmistir (Akgilindiiz ve
Giizel, 2014:3).

Is hayatinda is gorenler isinin biiyiik kismini c¢alisma arkadaslariyla gegirdigi
belirtilir Calisma arkadasi; tecriibesine, basarisina ve SOzlerine inanilan, baska bir
ifadeyle giiven duyulmasi arzulanan bireyler olarak ifade edilmektedir. Caligma
arkadagina giivenen birey, arkadagmin kendisine yanlis malumatta bulunmayacagi,
birikimleri konusunda seffaf olacagi ve kendisi ile ilgili kotii diisiinmeyecegi yoniinde
istekleri seklinde belirtilmistir. Baska bir ifadeyle, is arkadasinin faziletli, iyi niyetli,
namuslu ve giivenilir eylemlerde bulunacagina inanmasi seklinde tanimlanmistir

(Islamoglu ve Borii, 2007:37).
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1.3. Empati

Insanin diinyaya geldigi ilk andan itibaren var olan empati, saglikli iletisim
kurabilmek i¢in gerekli sartlar arasinda sayilmaktadir. Kisilerin birbiriyle iliskileri ve
iletisimi daha kolay hale getirme ¢abasi, empatiyi yasamin her alaninda daha 6nemli bir

diizeye yiikseltmektedir (Akyol, 2005:12-13).

1.3.1. Empati Kavram

Empati; bireyin karsidaki kisinin iginde bulundugu durumu ve duygularim
anladig1 bir tepki durumu olarak ifade edilmektedir (Liew, vd., 2003:585). Empati,
psikoloji ve psikiyatri bilimlerinin ozellikle gelisim, danisma, okul ve iletisim
psikolojisinde, klinik ve sosyal psikoloji gibi dallarinda ¢ok sayida aragtirmaya igerik
olusturan ve bu sayede ¢ok sayida bilgi kaynagini ortaya ¢ikaran bir olgudur (Dékmen,
2008:156). Kasatura (1998) empati kavramini, diger insanlarin ig¢inde bulundugu
durumu anlayarak, kendisini onun yerine koyma yetenegi olarak da ifade etmektedir
(Akt: Dokmen, 2008:156).

Kisiler arasi iligkilere kaynaklik eden empati, en kolay taniminin arkasinda bile
pek cok sayida orgilitsel unsur igeren bir terimdir. Etimolojik manasiyla, duygusal olarak
etkilenmis bir bireyin halini yansitan empati, bireyler arasi iliski olarak ifade edilirse,
karsidaki kisinin ne yapacagini oOnceden tahmin edebilmek anlamini tagimaktadir
(Bilgin, 2003:459).

Rosenberg empatiyi, digerinin i¢inde bulundugu duygusal durum ve diisiinsel hali
anlamlandirma ¢abasini igeren aleni sosyokiiltiirel ¢aba olarak tanimlamaktadir (Akt.
Schierman ve Gundy, 2000:154). Bellous (2001)’e gore ise empati, Karsidaki birey ile
beraber hissetme seklidir. Kisi empati kurarken kendisiyle ilintili seyleri géz ard1 ederek
karsisinda kisinin i¢inde bulundugu durumu anlamasi seklinde belirtilmistir. Karsidaki
kisinin basina gelen durum empatiyi kuran kisi tarafindan yasanmamigtir. Empati kuran
kisi yine de karsi tarafi anlamaya c¢alismaktadir. Bu durumun bir hayli zor bir siireg
oldugu ifade edilmektedir (Bellous, 2001).

Empati, bireyin karsidaki kisinin i¢inde bulundugu vaziyeti, duygusal durumu
anlama g¢abasina girip, Kisinin karsisindaki gibi hissetmesi ve belli neticeler ¢ikarmasi
ya da o neticelere uygun bir davranig gelistirmesi siirecidir (Brenneman, 2000:51-54;

Cress, 2000:32-35; Stephan ve Finlay, 1999:729-744). Rogers (1970) a gére ise empati,
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"Bir insanin karsisindaki kisiyle rol degistirerek olaylari onun perspektifi ile
gorebilmesi, karsidaki bireyin i¢inde oldugu durumu anlamlandirarak ayni hissiyata
sahip olmasi ve onu anladigini dile getirilme siireci” olarak tanimlanmaktadir (Rogers,

1983:108; Aktaran: Dokmen, 2018:157).

1.3.1.1. Empati Kavramin Ozellikleri

Dokmen (2018), empatiye modern bir yaklasim getirmistir. Bu yaklasim, bireyin
baskalariyla empati kurma becerisiyle hareket etmesi, anne baba, yetiskin benlik ve
cocuk benlik hallerini, yetiskinin kontroliinde kuralli bir sekilde kullanabilmesiyle
olanakli oldugunu dile getirmektedir. Bu siralamada, bir tanesinin olmamasi ya da
istenilen sekilde kullanilmamasi, bireylerde empati yeteneginin zayiflamasima neden
olmaktadir (Dokmen, 2018:178-180): Bireyin baskalariyla empati kurma becerisi ve
benlik durumuna gére maddeler halinde aktarilmaktadir.

o Yetiskin benlik durumu ve empati: Empati becerisinde bencil davranmadan,
karsidaki kisinin yerine gecebilme haricinde diisiinsel ve algisal olarak karsidaki
kisinin yerine geg¢mesi yetiskin benligin olmazsa olmaz ozelligidir. Yetiskin
benlige sahip olanlar bu rolii sergilemeseler dahi duygusal ve diisiinsel rol alma
becerisine haiz oldugundan sz edilebilir.

o Cocuk benlik durumu ve empati: Cocuk benlik halinin kapsaminda yaraticilik,
heves, hayal diinyasi zenginligi vb. bazi dogal durumlar, empatide ihtiyag
hissedilen en 6nemli 6zelliklerdir. Yetiskin olsa bile igindeki ¢ocugu yasatan
kisilerde bu hal coskulu olabilmektedir.

e Ana baba benlik durumu ve empati: Ana bana benlik durumuna haiz olan kisi,
empati kuranin ¢evresindekilere empatik yakinlik hissetmesi ve empatik
tepkilerle geri doniis yapabilmesini saglamaktadir. Bu sekilde sikintida olan
kigilere yardim etme olasiligi artmaktadir. Algisal ve biligsel rol almanin
olusabilmesi i¢in ilk olarak empati kurulacak bireyin yetiskin benlik durumuna
haiz olmas1 gerekmektedir.

Kisi diger iki benlik durumunu gostermiyorsa biligsel, algisal rol almayla doyum
saglamak durumundadir. Kisi biligsel ve algisal rol almayla beraber ¢ocuk benligine
haiz ise hissel rol alma da olusabilmektedir. Bunlarla beraber, ana baba benligini de

tasiyorsa, konusarak veya sozsiiz olarak zihninde olusan empatik anlayis ile karsisinda
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bulunan kisiye aktarilabilir veya lazim oldugu durumda o bireye yardimci olmaktadir
(Dokmen, 2008:180).

1.3.1.2. Empatinin Benzer Kavramlarla Iliskileri

Empati kavrami, sempati, Ozdesim, igtenlik ve sezgisel tami seklinde
kavramlarla zaman zaman karistirllmaktadir. S6z konusu kavramlar tanimlandiginda
empati kavraminin manasi ve bu kavramlardan farki daha iyi anlasilacaktir (Dokmen,
2018:161). Empati kavrami ile ilgili kavramlar asagida alt basliklar halinde

aktarilmaktadir.

1.3.1.2.1. Empati ve Sempati

Empati ve sempatinin birbirlerine karistirilmasinin sebebi, empati ve sempatinin
duygusal yasantilar karsisinda gelistirilen birer olusum seklinde ifade edilmeleridir.
Ancak bu ifadeler, ayn1 anlami1 igermemektedirler. Empati, karsidakinin yerine kendini
koyabilme olarak ifade edilmektedir. Sempati ise, diger bireyin hissiyatinin anlagilmasi
sonrast onun yaninda olup, ortak duygulara sahip olmak ve yakinlik hissetmek seklinde
tamimlanmaktadir (Bee, 1992;557).

Empatide, karsidaki kisinin hissel durumuna hak vermekle birlikte, o kisiyi
diger kisinin duygusal yasantisina katmak, o bireyin haline akil erdirmek ve
anlayabilmek s6z konusudur. Sempati ise, karsidaki kisinin duygularin1 anlayarak taraf
olma olarak ifade edilebilir. Sempati, karsidaki kisiyle duygu, diisiince ve ¢ikar ortaklig
olarak ifade edilmektedir (Akkoyun, 1982:67).

1.3.1.2.2. Empati ve Ozdeslesme

Ozdeslesme, kisinin kendi yapisini baska bir kisiye gore sekillendirdigi bir
sistem olarak tanimlanabilmektedir. Ozdesim, empati kurmaktan c¢ok, derin bir iliski
yaratmak iizere kargisindaki gibi hareket etme halidir. Ote yandan, bu iki siire¢ arasinda
yogunluk, derinlik ve kalicilik temeline dayali farkliliklarda mevcuttur. Buna gore
0zdeslesmede iki birey esdeger benlikte varolurken, empati de ise farkli benlikte
beraber olabilme olarak ifade edilmektedir (Akkoyun, 1982:67).
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1.3.1.2.3. Empati ve ictenlik

Empati ve igtenlik birbirlerine benzer bir etkilesim i¢indedir. Yani empati kisinin
karsidaki kisinin i¢inde oldugu durumu anlayarak bunu kendisinin de yasamasi
durumudur. igtenlik ise boyle yaparken kendi yasantisin1 da anlama i¢in ¢abalamaktir.
Bu iki ifadenin birbirlerini tamamladiklar1 bildirilmektedir (Akkoyun, 1982:67).

1.3.1.2.4. Empati ve Sezgisel Tam

Sezgisel tani, bir kisinin talep ve ragbet ettigi durumlar1 belirleme, analiz etme
ve diizenleme yetenegi ile ilgilidir. Sezgisel tami ile karsidaki kisinin hayati
incelenmekte ve yorumlanmaktadir. Buna karsin empatide, biitlinciil degerlendirme
konusundan uzaklasildigi soylenmektedir (Akkoyun, 1982:67-68).

1.3.2. Empati Egilimi

Empatik egilim kisilerin empati kurabilme potansiyelini gdsteren bir kisilik
ozelligidir. Kisinin karsisindaki bireyle iyi bir iletisim yapabilme yetenegine sahip
olmasin1 ve bu yeteneklerini baska kisilere karsi sorumluluk duydugunda kullanabilme
egilimini gostermektedir (Stein ve Book, 2003:22; Manav, 2008:32; loannidou ve
Konstantikaki, 2008:119; Dizer ve lyigiin, 2009:1-11; Dékmen, 2008:168).

Empatik egilim ayrica bireyin bagkalarimin bilis ve duygularini hissetme
potansiyeli olarak belirtilmektedir (Smith, 2006:2-18). Bu potansiyele sahip bireylerin
psikososyal uyumu da yerinde olacaktir. Bireyin psikososyal uyumunun bozulmasiyla
empatik egilimi arasinda direk bir iliski bulunmaktadir (Biiyiikcebeci ve Deniz,
2015:723-736).

Empati egilimi, bilissel ve duygusal olmak {lizere iki boyuttan meydana
gelmektedir. Empatinin  biligsel boyutu diger bireyin hissinin  anlasiimasin
saglamaktadir fakat bu boyutta bireyin diger bireyi anladigini paylagmasi gerekli
degildir. Duygusal boyutu ise, diger bireyin yasadigi hissi hissedebilme ve digerinin
hissel durumuna en uygun tepkiyi gosterebilmesi manasina gelmektedir (Kaya ve Siyez,
2010:110-125).

Rogers, empatik egilimi sosyal hassasiyet seklinde ifade etmektedir Sosyal

hassasiyetin bir kisilik sekli oldugunu ve ¢ok kiside olmadigini, sosyal hassasiyeti olan
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kisilerin daha ¢ok empatik olabileceklerini ve empatiyi rahatga algilayabileceklerini
bildirmektedir (Akt: Oz, 1998:32-38).

Farkli durumlarda, genellenmis empatik yanit olarak diisiiniilen empatik egilim,
duygusal olarak karsimizdaki bireyin hissettigi duygular ile benzer duygularin
hissedildigi bireysel bir kisilik 6zelligi olarak adlandirilmaktadir (George, 2000:1027-
1055; Dizer ve lyigiin, 2009:1-11). Empatik egilimi yiiksek olan bireylerin toplumda
diger bireylere yardim etme istegi daha fazladir. Bu yardim davramisinin temelinde
alturistik degerlerin veya egoist giidiilerin yer aldigi distiniilmektedir (Dokmen,
2008:168).

1.3.3. Empati Becerisi

Insanlar ile empati kuruldugu zaman anlasildiklarin1 ve kendilerine kiymet
verildigini hissetmektedirler. Baska kisiler tarafindan 6nemsenmek ve anlagilmak kisiyi
rahatlatir ve kendisini daha iyi hissetmesine yol agmaktadir. Empatik beceri bireyler
arasinda saglikli iletisim kurulmasinda énemli bir rol oynamaktadir (Yiiksel, 2004, s.
344).

Empati ile bireyin kisisel diinyasinda meydana gelen yasantilarinin diger birey
tarafindan ifade edilmesiyle, kisi daha dnce farkinda olmadigi i¢ diinyasini kesfetmeye,
sorunlarinin kaynagini ve bu sorunlarin ¢dziim yollarin1 gormeye baslamaktadir. Empati
baska bir yoniiyle de etkili sekilde sorunlar1 ¢dzmeyi saglamaktadir (Ozcan vd., 2003,
5.108)

Empatik beceriler basarili bir igbirligine dayali iliskinin kurulmasinda kritik
oneme sahip olmasina ragmen, bazen gerektigi gibi kullanilmayan ve anlagilamayan
iletisim yetenekleridir (Dow vd., 2007:1114-1118; loannidou ve Konstantikaki,
2008:120). Empatik beceriler, kisiyle etkili iletisim kurulmasi, duygu ve diisiincelerinin
anlasilmasi agisindan ¢ok biiylik 6nem arz etmektedir (Helpern, 2003:671).

Mesleki egitim sirasinda kazandirilan, zamanla uygulama ve deneyimlerle
gelistirilebilen empatik yetenekler, bireyin sorunlarmin saptanmasini, bireyin ig
diinyasimin anlasilmasimi ve olabildigince bireyden fazla bilgi toplanmasini saglayan
calismalardir (Oz, 1998:32-38; Yu ve Kirk, 2008:440-454; Derksen vd., 2013:76-84).
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1.3.4. Asamah Empati Siniflamasi ve Bu Siniflamaya Dayamilarak Gelistirilen

Olcme Araclar

Bireylerin empatik beceri ve empatik egilimlerinin 6l¢gmek maksadiyla yapilan
caligmalar ¢ogu zaman, belirlenmis empatik tepkilere dayanmaktadir. Yani bu empatik
tepkiler, en niteliksizden en nitelikliye siralanmasi ile yapilmaktadir. Cok olmamakla
birlikte bazi empatik tepki siralamalart mevcuttur. Carkhuff’'un 1969 ve Truax’in
siralamalar1 en ¢ok bilinenleridir (Akt: Dokmen, 2018:173)

Dokmen’de ¢esitli arastirmacilarin s6z konusu siralamalara ve 6lgme araglarina
dair elestirilerini dile getirmekte ve diger arastirmacilar tarafindan One siiriilen
elestirileride gdz Oniine alarak, bu alanda yeni siniflamalar ve 6lgme araglarina ihtiyag

duyuldugunu belirtmektedir (Dokmen 2018:173). Bu siniflama ve araglar sunlardir:

1.3.4.1. Asamal Empati Siniflamasi

Dokmen’in 1988°de gelistirdigi li¢ ana empati basamagi mevcuttur. Sekil 4 de
goriilen basamaklar, “onlar basamagi, ben basamagi ve sen basamagr”’ dir. Bunlarda

kendi aralarinda “diisiince” ve “duygu” diye alt basamaklardan olugmaktadir.

Sen

Senin sorunlarin karssinda sen ne diisiintiyor
Basamagi ve ne hissediyorsun?

Ben
Basamagi

Senin sorunlarin karssinda ben ne diislinliyor ve ne
hissediyorum?

Onlar Senin sorunlarin karssinda onlar (toplum) ne diisiiniiyor ve
Basamagi ne hissediyor?

Sekil 4. Asamali empati siniflamasi

Kaynak: Dékmen, 2018:174
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1.3.4.1.1. Onlar Basamag

Burada birey diger bireyin problemlerini dinlerken, anlatan bireyin his ve
fikirlerine odaklanmamaktadir. Aym1 zamanda kendi his ve fikirlerine de
odaklanmamaktadir. Empatik tepki gelistiren birey, daha ¢ok toplumun ve diger
bireylerin ne diisiindiiklerine ve hislerine 6nem vermektedir. Burada birey, tepkilerini
dile getirirken, atasézlerinden yararlanmaktadir. Ornegin; para biriktiremeyen bireye,
“damlaya damlaya gol olur” diye atasézleri ile ornek veren kisi, onlar basamagina

uygun bir tepki vermektedir (D6kmen, 2018:173).

1.3.4.1.2. Ben Basamag

Empatik tepki veren birey, kendisi ile problemlerini paylasan kisinin hislerini ve
fikirlerini anlamamakta, onu elestirerek yol gostermeye ¢alismaktadir. Kimi zaman da
onu dinlemek yerine, ona kendine ait problemlerinden bahsetmektedir. Ornegin;
problemlerini dile getiren kisinin anlattiklarina “anliyorum, boyle problemleri ben de
yasadim” diyerek, kendisi ile ilgili problemleri anlatmaktadir. Burada empatik tepki
veren birey tarafindan sorununu dile getiren bireye biraz esenlik verilmektedir. Bundan
dolay1 bu tepki durumunun onlar basamagina gére daha iyi oldugu sdylenebilmektedir.
Ancak burada tam anlamiyla empatinin kuruldugundan da s6z edilememektedir

(Dékmen, 2018:174).

1.3.4.1.3. Sen Basamag

Burada empatik tepkide bulunan birey, kendisini problemi anlatan bireyin yerine
koymakta ve karsidaki kisinin his ve fikirlerini anlamaya yonelik ¢aba harcamaktadir.
Birey, olaylara sorununu dile getiren kiginin penceresinden bakarak yorum yapmaktadir.
Onlar basamagi, ben basamagi ve sen basamagi olarak siralanan ti¢ temel empati
basamagini i¢erecek bigimde, on alt basamak s6z konusudur. . Sonug olarak bahsi gegen
basamaklar, en niteliksiz tepkiden en nitelikli tepkiye gore su sekilde siralanmaktadir
(Turgut ve Baykul 1992 akt. D6kmen, 2018:175):

e Senin Problemin Karsisinda Baskalar1 Ne Diisiiniir, Ne Hisseder, burada
empati kuran birey, baz1 genel argilarda bulunur. Olaya felsefik a¢idan bakarak,

atasozleri ile 6rneklemelerde bulunur. Problemlerini dile getiren bireyin duygu
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ve disiincelerini anlamak yerine toplumun ne diislindigii {izerinde

yogunlagmaktadir.

o Elestiri, Empatik tepki veren birey, problemini dile getiren bireyi tenkit ederek,
muhakeme etmektedir.

e Akil Verme, Empatik tepki veren birey, problemini anlatan bireye sorununun
¢oziilmesi igin akil verip, yonlendirmektedir.

e Teshis, empatik tepki veren birey, karsisindakinin problemine ya da kendisine
bir takim tanilar koyar; mesela > Bu sorunun nedeni iiglincii sahislardir.”” veya
> Bu problemi gereginden fazla kafani takiyorsun’ diye teshislerde

bulunmaktadr.

e Bende de Var, problemini dile getiren birey ile 6zdeslesme yaparak; ¢ Benzer
problemleri ben de yasadim’’ diyerek problemini dile getirmektedir.

e Benim Duygularim, Karsidaki bireyin anlattigi problem karsisinda kendi
hislerini sozlii veya fiili anlatir ; *’bu duruma ¢ok kizdim’’ seklinde hislerini
belirtmektedir.

e Destekleme

e Soruna Egilme

e Tekrarlama, sorununu anlatan bireyin sorunlarinin kimi kelimeler ya da
climlelerini tekrar ederek yansitir.

e Derin Duygular1 Anlama, empatik tepki veren kisi, karsisindakinin his ve
diisiincelerini anlayarak, onun dile getirdigi veya sakladigi herseyi anlar ve
anladigin dile getirir.

Burada, ilk madde onlar basamagini, ikinci maddeden altinc1 maddeye kadar
olan maddeler ben basamagini, yedinci maddeden onuncu maddeye kadar olan
maddeler sen basamag: ile ilgilidir. Ik maddenin niteligi en alt diizey empatik tepki,
onuncu madde ise niteligi en {iist diizey empatik tepki oldugu ifade edilmektedir. Fakat,
empati tam olarak son dort segenekte, sen basamagi aracilifiyla olugmaktadir. Ilk alti
secenek, empatinin olusmasi yoniinde hazirlik agamasi olarak degerlendirilmektedir. Bu
ilk alt1 secenekte empati kuran bireyler, iletisim catigmasi olmadan bir iletisim
siirdlirebilecegi gibi, iletisim ¢atismalarina da sebep olmaktadirlar. (D6kmen 2018:175-

176).
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1.3.4.2. Olgme Araglan

Doékmen’in asamali empati siniflamasi ile kuramsal yaklasimla gelistirdigi iki
dlgme araci: empatik beceri dlgegi (EBO) ve empatik egilim dlgegi (EEO)’dir.

Empatik Beceri Olgegi olan EBO, A ve B olmak iizere iki farkli formdan
meydana gelmektedir. Olgegin her iki seklinde de alt1 adet ruhsal problemi yansitan
secenekler bulunmaktadir. EBO isminden de da anlasilacagi gibi, empati kurma
yetenegini 6lcmeyi hedefleyen bir dlgektir. Empatik Egilim Olgegi EEO ise bir likert
6lgme araci olup bireylerin diger bireylerle empati kurabilme egilimlerini 6l¢gmektedir
(D6kmen 2018:369-370).

1.3.5. Empatinin Onciilleri

Empati, bireyin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun his ve
diisiincelerini anlamasi seklinde tanimlanmaktadir (Dokmen, 2018,157). Dokmene gore
empatinin kurulabilmesi igin ii¢ unsura ihtiya¢ duyulmaktadir.

-Empati kuracak kisi, kendisini karsisindaki kisilerin yerine koymasi, olaylara o
kisilerin bakis acilariyla bakmaya ¢alismasi1 gerekmektedir. Insanlarin diinyaya bakist
farkliliklar gostermektedir. Eger insanlar1 anlama cabasi icindeysek onlarin diinyaya
olan bakis acilartyla onlar1 algilamamiz gekrekmektedir. Yapilmasi gereken de kisilerin
iistenmis olduklar: role biirlinerek olaylar1 onlarin goziiyle gormeye ¢aligmak seklinde
olmaktadir. Daha sonra tekrar kendi roliimiize donmemiz gerekmektedir ¢iinkii rollerin
karigmasi empatinin karigmasina sebep olabilmektedir (Dékmen, 2018:157).

- Empati kurmus sayilabilmek igin, karsidaki kisinin duygular1 ve diisiincelerinin
dogru sekilde algilanmasindan sonra iletisime gecilmesi gerekmektedir. Empati i¢in bu
noktada iki ana bilesene dikkat etmek gerekmektedir. Bu bilesenler empati i¢in elzem
goriilen bilissel ve duygussal bilesenler olarak belirtilmistir. Rolii {istenilmis olan
bireyin ne diigiindiigiinli anlamak i¢in lazim olan biligsel, zihinsel ve duyussal bilesenler
karsidakini anlamaya ve silizgegten gegirmeye yardimcit olmaktadir (D6kmen,
2018:158).

- Empati kuran bireyin zihninde meydana gelen empatik durumu, karsisindaki
bireye iletilmesi davranisi olarak belirtilmektedir. Karsidaki bireyin duygu ve
diisiincelerinin tam olarak anlasilsa dahi, anlasilan duygu ve diisiinceler karsi tarafa

iletilemiyotsa empatinin kurma siireci tamamlanmis sayilmamaktadir. Algilanan
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duygunun karsidaki kisilere aktarilmasi durumu empati kurma siirecini tamamlamis
sayilmaktadir (D6kmen, 2018:159).

Empati kurma siirecinde iletisim yetenekleri de 6nem arz etmektedir. Cilinkii
insanlar hislerinin anlasilmasi geregini ¢ok fazla dile getirmektedirler. Empati
noksanliginda, insanlarin sizin i¢inde bulundugunuz durumu anlama olasiliklar1 da
azalmaktadir. Empati yapmanin bireye sagladigi bir kisim faydalar soyle ifade
edilmektedir (Goleman, 2003; Stein ve Book, 2003:29; Akt..: Tuyan ve Beceren,
2005:1,2).

- Empati, algisal, ahlaki ilerleme ve psikolojik sthhat i¢in mithim bir yetenek

oldugu dile getirilir

- Empati, insanlar arasindaki miinasebet ve seffaflign ifade etmektedir.

- Empati; miinasebetlerin, iletisimin iyilesmesine ve gatismalarin bitmesine

yardimci oldugu ifade edilir.

- Empati ile 6zel hayat ve is yasantisinda basari getirdigi dile getirilir.

- Empati bireyin, diinyanin baska kiiltiirlerindeki insanlarla bile anlasabilmesini

sagladigi ifade edilmektedir.

Empati kurmanin avantajlar1 oldugu kadar zorluklar1 da vardir. Empati, zihinsel,
duygusal ve ruhsal bir disiplindir ve sabir gerektirmektedir. Baz1 insanlar , “empati beni
yoruyor”, “baska kisiler i¢in empati kurarsam, ailem igin bir sey kalmayacak”,
“yeterince egitimli degilim” gibi nedenlerle empati davramigindan uzaklastigi ifade
edilmektedir (Tuyan ve Beceren, 2005:1-2).

1.3.6. Empatinin Ardillan

Insan yasaminda empati diizeyinin énemi, bireylerin davranislarinda meydana
gelen degisiklige sebep olmasindan kaynaklanmaktadir. Empati diizeyi ayri1 olan
bireylerin ayni bigimlerde davranis sergilemedikleri goriilmektedir (Kaukiainen, vd.,
1999:81-89).0rnek olarak; empati diizeyi yiiksek olan cocuklar da bir yasindan
baslayarak olusan duygusal tepkileri, kendi kendilerini denetim kapasitelerinin ve igsel
bir giidiileme ile prososyal davranis sergileme egilimlerinin empati diizeyi diisiik
bireylerle karsilagtirilinca daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir (Miller ve Haar,
1997:109-125; Akt. Ersoy ve Kosger, 2016:14-15).
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Empati diizeyi yiiksek olan bireylerin yardim etme ve fedakarlik davraniglarina,
empati diizeyi diisik olan bireylere gore yatkinligmmin daha fazla oldugu tespit
edilmektedir (Eisenberg ve Miller, 1987: 91-119; Aktaran: Ersoy ve Kosger, 2016:14-
15). Bu davraniglarin disinda empati diizeyi, saldirgan ve antisosyal davranislari da
icermektedir (Jolliffe ve Farrington, 2004:441-476.). Empati’nin varligi, saldirgan ve
antisosyal davraniglarda azaltilmaya yardimci olmaktadir. Empati ile saldirganlik ve
zorbalik arasinda ters yonlii bir iliski bulunmaktadir (Loudin vd., 2003:430-439).

Cinsiyete gore empati diizeyi incelendiginde erkeklere oranla kadinlarin empati
diizeyinin daha yiiksek diizeyde oldugu belirtilmektedir (Endersen ve Oweus 2001;
Lennon ve Eisenberg, 1987; Akt. Ersoy ve Kosger, 2016:14-15 ). Ayni zamanda
kadinlarin erkeklere gore duygusal bir sekilde empati kurmada daha basarili oldugu
bununla birlikte genclerinde cocuklara gore, yetiskinlerin ise genglere gore empati
kurmada daha basarili oldugu belirtilmektedir (Cotton, 2001; Akt. Ersoy ve Kosger,
2016:14-15 ). Kisilerin ayni cinsiyetten bireylere karsi olusturduklar empati, diger
cinsiyetten bireylere karsi olusturulan empatiye gore daha yiiksek oldugu ifade
edilmektedir (Smith, 1996; Akt. Ersoy ve Kosger, 2016:14-15).

Kisinin empati kurabilmesi i¢in ayni olayr tecriilbe etmesine gerek olmadigi
seklinde ifade edilmektedir. Empati becerisi iyi olan Kkisilerin iletisim yeteneklerinin
gelismis , empati becerisi zayif olan kisilerin ise iletisim yeteneklerinin gelismemis

olacag dile getirilmektedir. (Pigkin,1989:775-784).
1.4. Kavramlararasi iliskiler

1.4.1. Tletisim — Catisma iliskisi (Iletisim Catismalarr)

Catismalarin iletisimsel olusum olmasi dolayisiyla iletisim, hem g¢atisma nedeni
hem de c¢atismanin ¢oziimiinde etkili bir rehber olarak ifade edilmektedir. Dikkat
edilmesi gereken husus, catismalarin oOrgiitsel hedeflere destek saglayacak sekilde
yonetilebilmesidir. Catigmanin her asamasinda etkili olan iletisimin, bu baglamda
fonksiyonel olarak kabul edilmesi catisan kisilere baglidir ve bu kisilerin fonksiyonel
iletisim yeteneklerine sahip olmasi1 gerektigi ifade edilmektedir (Ellis ve Maoz,
2003:255-272).

Orgiitlerde ¢atismalar1 basarili olarak yonetebilen yoneticilerin iyi bir iletisimci

ve kabiliyetli bir onder olduklar1 belirtilmistir. Dolayisiyla, ¢atisma yonetimi igin
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catismalarin fonksiyonelligi miithim bir 6ge olarak dile getirilmektedir. Catismalarin
giinliik yasamin bir pargasi olarak hayatin her evresinde ve her yerde karsimiza
¢ikmasinin kagimilmaz bir durum oldugu o6ne siiriilmektedir (Heaney, 2001:197-203;
McKinney vd., 1997:188-196; Nicotera, 1993:282-306).

Catismalarin belirlenmesinde, farkli yonlerinin ele alinmasinda ve ¢atigmalarin
olusumunda, tartisma ve gecimsizlikleri somutlastirmada, netlige kavusturmada,
farkliliklar1 degerlendirme yollarin1 belirlemede ve gatismalarin olmasinda iletisimin
onemli bir rol aldig1 belirtilmektedir. Tiim g¢atismalar, iletisim sorunlarindan olmasa da
birgok yonetici catigmalarin esas sebebinin iletisim eksikligi ve iletisime bagh
problemlerden kaynaklandigini dile getirmektedir (Caudron, 2000:5-9; Kavruk ve Tan,
2001:42; Umiker, 1993:31).

Timm, Peterson ve Stevens (1990) ise catismalarin daima iletisimsel tutumlarla
ilgili oldugunu, ¢ogunlukla bazi iletisimsel modellerin kullanilmasiyla ¢atisma siirecinin
etkilerinin azaltilabilecegi ya da c¢oziimlenebilecegi ifade etmektedirler. Catisma
sonuclarinin ¢ogu zaman anlagsmazliklarinin yonetilmesi agsamasinda orgiitce kullanilan
iletisimsel stratejilerle iliskili olmas1 da g¢atisma yonetiminde iletisim yeteneklerinin
etkisini artiran diger bir durum oldugu one siiriilmektedir (Wilson ve Waltman,
1988:367-388).

Sonug olarak etkili iletisimin etkin olmasiyla catisma yonetimi daha fonksiyonel
ve olumlu olacak, taraflarin siireci ¢oziimlemeleri daha basit olacaktir. letisimin
catigma siirecini ¢ozlimlemede basvurulan bir kaynak olmasi ¢atisma yonetimi siirecinin
tam olarak ¢6ziimlenmesine Katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Netice olarak, olumlu
ve basarili bir iletisimin, ¢atisma durumu ve ¢oziimiinde gerekli ¢ikarimlari
yapabilmede pozitif etkileri géz ardi edilemeyecegi anlatilmaktadir. Yani Kkisiler
arasinda yapilan basarili iletisim, c¢atisan kisilerin pozitif iliski kurmalarina imkan
saglayacaktir. Olumlu ve saglam iligkilerin olusabilmesi de iletisim Yyeteneklerinin
varhigina bagl goriinmektedir (Karip, 2003:120-121).
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1.4.2. Tletisim Catismalar1 — Giiven Tliskisi

Iki taraf belli bir hususta anlasmazliga diistiigii zaman ¢atisma meydana gelir ve
en azindan taraflardan biri bu anlasmazligin farkinda olmalidir (Keenan, 1994:9).
Bununla birlikte ¢atisma astlar ve iistler arasinda bagdasmayan durumlar ya da karsilikli
ihtiyaglardan ortaya ¢ikan zihinsel miicadele olarak belirtilmektedir (Pondy, 1983: 23).

Giffin giiveni, tehlike halinde karsidaki kisiye karsi hissedilen itimat seklinde
tamimlamustir (Arslan, 2009:5). Lewicki vd., ise; giiveni, kisinin karsidaki kisi ya da
kisilerin  faaliyetlerine, davranmislarina olan pozitif yonde umudu seklinde
tanimlamistir (Demircan, 2003:8). Ayrica giiven, psikolojik olarak taraflarin birbiriyle
ilgili tutum, davranig gibi pozitif beklentileri olan bir durum igine girmeleri seklinde
tamimlanmustir (Arslan, 2009:6).

Giiven, giindelik hayatin vazgegilmeyen bir unsurudur ve insanoglunun
arkadaglariyla, hasimlariyla ve yabanci insanlarla iliskilerini bigimlendiren énemli bir
pargast olarak belirtilmektedir (Hollis, 1998:10). Giiven, belirsizlik ve tehlike igeren
durumlarla karsilasildiginda meydana gelmektedir. Mechul ve kontrolden ¢ikan bir
duruma rastlandiginda kullanilan ana stratejide giiven olarak bildirilmektedir
(Sztompka, 1999:25).

Sayet giindelik yasamda insanlar ailelerine, isverenlerine, meslektaslarina ya da
politikacilarina giiven duymazsa planlt bir hayat siirebilmesi olanakli degildir. Giiven,
iligkileri yiiriiten, esleri ayni ¢ati1 altinda tutan, is anlagmalarini siirdiiren ve politik
sistemin nizami igleyisine yol acan bir ¢imento seklindedir (Sonnenberg, 1994:188).
Giiven olmadan bu anlatilanlarin  higbiri olanakli olmayacak, giindelik hayatin
stirdiiriilmesi de bayag giiglesmektedir (Luhmann, 1979:19).

Is hayatinda calisanlar ¢alisma saati siiresince duygu ve diisiincelerini yansitan
catisma, kizginlik, tziintl, seving, tatminsizlik veya giic miicadelesi gibi benzeri
davraniglar sergilerler. S6z konusu davraniglar olumlu ya da olumsuz olarak o6rgiitiin
normal isleyisini etkiler. Kisilerin birbirilerini anlamak ve daha iyi tanimak igin
iletisime ihtiyac duyarlar. iletisimin temelinde insanlarin toplumsal degerleri, tutumlari
ve davraniglar1 hakkinda bilgi edinerek kendini giiclii hissetmek ve giiven i¢inde olma
istegi vardir. Kisiler gevresi ve arkadaslar ile iletisim kurmada sorun yasarsa kendisini

glicsiiz ve giivensiz hissetmektedirler (Giiney, 2007:25-45).
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Dirks ve Ferrin’e gore ilk olarak giiven; iletisim, ¢catisma kontrolii, miizakereler,
performans ve memnuniyet gibi 6nemli kurumsal olaylar iizerinde etkilidir. ikinci
olarak ise giivenin kolaylastirict etkilerine isaret eder. Dolayisiyla giiven, baskalarinin
davraniglarinin olumlu yorumlanmasi, kisi veya kurum diizeyinde olusturulan isbirligi
ve daha yiiksek performans gibi orgiitsel ciktilar elde etmek igin uygun kosullar
yaratmakta ya da gelistirmektedir (Dirks ve Ferrin, 2001:450-467).

Yapilan arastirmalarda giiven sayesinde ortaya ¢ikan isbirlik¢i ortamlar ve
uyumlu orgiitsel yapilarla ¢alisanlarin sadakatinin meydana geldigi saptanmistir. Bu
olumlu doniitler ¢ercevesinde giiven ortami, ¢atigsmalart azaltict etkisi rol oynarken,
bunun yaninda yoneticilere verdikleri gii¢ ile kriz yonetiminin daha etkili bir sekilde
yuritiilmesini saglamaktadir (McEvily vd., 2003:91-103). Ayrica giiven daha acik
iletisim ortam1 ve catigma yonetimini kolaylastirdigi belirtilmektedir (Hurmelinna-
Laukkanen ve Blomqvist, 2007:15-22).

1.4.2.1. Tletisim Catismalar1 — Giiven Duygusu Iliskisi

Giivenin  zedelenmesi halinde iletisim, agikligin1  kaybederek etkisini
azaltmaktadir. Bu sebeple iletisim, ulasilmak istenen amaca ulasamayarak verimsiz
olacak ve iletisim ¢atismalarin1 meydana getirebilecektir (Kog ve Yazicioglu, 2011: 48).

Mayer, c¢alisanlarin gelecege iliskin olumlu beklentiler iginde olmalari
hususunda  gerekli  sartlarin  olusturulmasiyla  ¢alisanlarin  beklentilerinin
karsilanabilecegini ve bu sayede karsi tarafa giivenebileceklerini bildirmektedir
(Whitener, 1997:391; Biite, 2011:174).

Giiven duygusu, orgiitte kisisel ve ortaklasa 6grenme siireci ile gelismektedir.
Bu siirece katilan bireyler arasindaki etkilesim sonucunda giiven ve karsilikli
beklentilerin yerine getirilme durumunun belirlenmesi ihtiyaciyla meydana gelmektedir
(Lazaric, 2003:147; Biite, 2011:174). Orgiitte pozitif giiven duygusu degisik gruplar
arasindaki iletisimi basit hale getirmektedir. Iletisim ve giiven kavramlari birbirlerini
tamamlayan unsurlardir. Giivenin meydana gelmesi igin iletisim sart iken iletigimin
karli olmast i¢in de giiven gerekmektedir (Halis vd., 2007:187-205).

Giiven ve iletisim kavramlari arasinda kuvvetli bir bag oldugu ifade
edilmektedir. iki tarafli iletisim gerceklesmezse, giiven ortami da gelismemektedir.

Iletisim, arkadaslik ve dayamismay1 destekleyerekgiiven duygusunun gelismesine temel
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hazirlamaktadir. Sosyal hayatta ise giiven is birligi, is bolimii ve dayanismanin
ilerlemesine imkan olusturmaktadir (Yavuz, 2003:36).

Giiven duygusunun hakim olmadig: orgiitlerde, saglikl bir isbirliginin olmamasi
sonucu calisanlar arasinda c¢atismalar1 meydana getirmektedir. Bunun sonucunda ise
olumsuz ve uyumsuz bir ¢alisma ortami ortaya c¢ikmaktadir. Calisan toplulugu da
bilingsiz, sorumluluklarini tagtyamayan, orgiitin amag ve hedeflerine aykiri davranan,
isten kaytaran ya da isten ayrilma niyetinde olan sekilde karakterize olmaktadir (Boke
ve Yilmaz, 2008:213). Dolayisiyla yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda, saglikli orgiitsel
iletisim, bilgi paylagimi, etkili orgiitsel performans, etkin katilim, paylagim ve orgiitsel
etkinlik gibi pozitif olgular goriilememektedir (Bas ve Sentiirk, 2011:36).

Giiven duygusu bireylerin, birbirini karsilikli dogru ve yeterli anlamasi ile
gelistirecektir. Orgiit icerisinde acik ve samimi iligkiler iletisim ortamini olusturacaktir.
Ayn1 zamanda tutulan soézler, karsilanan beklentiler, amag¢ ve ortak degerler orgiitte
giiven ortami arttirmaktadir (Asunakutlu, 2002:1-13).

Bireylerin giiven duygusunu gelistirecegi baska kisilerin veya topluluklarin
ozelligine gore ortaya cikarabilecegi ozellikler; 6zgiliven, kisiler aras1 giliven, orgiitsel
giiven ve sisteme giiven seklinde isimlendirilmektedir. Bu basmaklar birbirini takip
eden ardisik iliskiler sekilde gelistigi ifade edilmektedir. (Polat, 2009b:17-35).

Insanlarin giiven duygusunun varlig1 ilk olarak kendi igyapisinda bulunmaktadir
(Boutros ve Joseph, 2007: 38). Bireylerin sahsi kabiliyetlerini, hislerini, noksanliklarini
ve iyi yanlarini bilerek, kendine ait sinirlarini olusturmakta ve bu durumu anlayarak 6z
algt meydana getirmektedir (Ekinci vd., 2014:37). Solomon ve Flores ozgiiveni,
kisilerin kendine ait kabiliyetlerini, birikimlerini ve baska sahsi 6zelliklerinin tiimiinii
giiven seklinde ifade eder (Solomon ve Flores, 2001:10-12). Baska bir tanimlamada
ozgiiven, kisilerin birikimleriyle elde edilen, yasamla miicadele becerisidir (Ozden,
2019:115).

Baltas, giiven duygusunun olusumunu asamali olarak ii¢ sekilde ifade etmistir.
Bunlar; kendine giivenmek, giivenilir olma ve diger bireylere giiven duyma olarak ifade
edilmektedir (Avsaroglu ve Omer, 2007:85-100). Bu maddeler icinde bireyin 6z yeterlik
muhakemesinin ¢ok olmasi, itimat ortaminin olusmasi i¢in haiz olunan liizum ile

karakter ozelliklerini icermesi neticesinde diger bireylere itimat olusmasi igin gegis
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merhaleleridir. Bir kisim arastirici kendine giivenmeyen insanlarin diger bireylere

giivenemeyecegini ifade etmektedir (Richo, 2012:16-18).

1.4.2.2. Tletisim Catismalar1 — Giiven Iklimi liskisi

Bir ortamdaki bireyler ya da gruplara giivenmeyi mesrulastiran bazi kosullar bir
araya gelerek giiveni gercekei bir tutum veya davranis sekline getirmektedir. Bu agidan
giivenme veya giivenmemek yonilindeki tutum, cesitli sekillerde kombine edilen
etkenlerin katkisiyla mesrulasmaktadir. Sozii edilen bu etkenler icinde en belli
olanlardan bir tanesi de giiven iklimi olarak kabul edilmektedir (Miller, 2000:48).

Insancil diizen, yap: tasi giiven iceren iletisimle sekillendirilmektedir Kisiler
arasindaki iliskilerde giivenin, Orgiitsel olusumlarda ortaya ¢ikan giivenle
saglamlasacagi ifade edilmektedir (Ontas ve Akgay, 2014:97-110).

Orgiitlerde is ile baglantili iletisim, karsilikli giiven ortami, dayanisma, karsi
tarafin bakis agisim1 yakalama anlaminda 6nemli goriilmektedir. Orgiit icerisinde sorun
¢ozme ve bilgi paylasimi, oOrgiitte bilgi paylasimina dayali olusan giiven ortami
olusturmaktadir. Orgiitte iiyeler arasmnda kurulan iletisim, tam ve dogru bilgileri
icermelidir. Calisana geri bildirimde bulunma ve ihtiyact oldugunda yoneticiye ulasma,
orgiitli giivenilir hale getirmektedir (Erdem, 2003:175)

Orgiitsel amaclara ters diisecek giivensiz ve etik olmayan bir drgiit kiiltiirii, etik
olmayan davraniglara zemin hazirlayabilir, orgiit icerisinde kriz ve catigmalara yol
acabilir. Etik olmayan bir 6rgiite de giiven azalmaktadir (Buckley vd., 2001:11-29).

Orgiit ikliminde, giivenin olusabilmesi igin is gorenler arasinda karsilikl
iletisim, agiklik ve ayni zamanda saydamlik olmalidir. Tabii olarak bunlara ek olarak
dogruluk, diriistliik ve erdem gibi giivenilir etik degerler de refakat etmesi
gerekmektedir (Kaya vd., 2003:661-673).

Yapilan bazi arastirmalarda, yiiksek giiven ikliminin ekip ¢alismasini tetikleyip;
catigmalar1 azalttigini, bireysel performans ve Orglitsel vatandaslik duygusunu
artirdigint gostermistir (Milligan (2003). Ayn1 zamanda, orgiitsel giiven ile ¢alisanlarin
performansi arasinda olumlu bir iligki bulmus. Yine, Orgiitsel giivenin kurum ici
catismay1 azalttigi, igbirligini tesvik ettigini ve ¢alisanlarin ise odaklanmasini sagladigi

tespit edilmektedir (Wong vd., 2005:1391-1418).
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Bagka bir ¢aligmada ise giivenilir ve etik degerlere sahip bir iklimin Orgiite
baglilik ve calisanlarin 6rgiit ile uyusmasini olumlu yonde etkiledigini ve ¢alisanlarin
orglitle uyusmayan etik degerlere sahip olmalari, 6rgiit iginde catismaya ve strese neden
olabilecegini belirtilmistir. Dolayisiyla bunun da insanlarin birbirlerine olan giivenme
diizeylerini olumsuz yonde etkileyecegi saptanmaktadir (Valentine ve Godkin,
2002:349-360).

Gii¢ sahibi olan kisiler i¢in giiven oldukg¢a Onelidir. Cogu arastirici giivenin,
yonetici edimleri ile beslenip yasatildigimi vurgulamaktadir (Razaei, 2012:70-78).
Yoneticilerin giiven iklimi agisindan ¢ok 6nemli oldugunu dile getiren arastiricilar, bu
onemi ¢ok daha fazla detayli incelemislerdir ( Kramer ve Lewicki, 2010:245-277).

Dirks ve Ferrin’e gore, giivenin Orgiitsel basari iizerindeki pozitif etkisine giiven
ile onderlerin hiikiimlerine sadakati, orgiitlerine sadakatleri, isten ¢ikma kararlarinin
tilkenmesi, is basarisinda yiikselis, kuruma ait olma hissi ve mutluluk artig1 arasinda
kuvvetli bir bagmti oldugu belirlenmistir (Dirks ve Ferrin, 2001:450-467). Fakat
faydalar1 dikkatle incelendiginde, giiven derecesi az kosullarda liderce davranislarin,
aktif olarak sergilenemeyecegi ifade edilmektedir. Ayrica kontrol Onderleri ile alt
kademe calisanlarinin miinasebetlerinin arttirilmasi, bu kisilerin birbirlerine kars1
karsilikli hiirmet ve giiven seviyesinin artmasiyla miimkiin oldugu belirlenmistir (Chen,
2008:321-328).

Kurum ikliminde olusan giivenin sosyal siireclerdeki aktivitesinin yaninda
(Molm vd., 2007:205-242), c¢alisanlar i¢in daha fikirlerini kolayca ifade edebilme ve
yonetim 1ile ilgili kararlara katilabilme gibi 6zgiir ortamlar sundugu ongoriillmektedir
(Hunt vd., 2009:71-77). Aym zamanda orgiitsel giiven iklimi yiiksek olan kurumlarin,
orgiitsel giiveni diisiik olanlara gore daha basarili ve oldukga yenilik¢i oldugu ifade
edilmektedir (Shockley-Zalabak vd., 2000:38-41).

Kisilerin diger kisi ve orgiitlere giiveni, onlarin s6z konusu kisi veya kurumlara
olan baglilig1 iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu acidan, bir ¢aligma ortaminda
calisanlarin, ¢alistiklar1 kurum, is arkadaslar1 ve liderlerine iliskin ge¢mis tecriibeleri ile
hissel bagliliklari, giiven ikliminin gliciinii olusturmaktadir. Bir orgiitiin igcindeki giiven
iklimi, lye kisilerin orgiit ve orgiit 6gelerine yonelik giivenlerine baghdir. Bir orgiitte,

given ikliminin oldugunu sdyleyebilmek igin Orgiit, yonetici ve kigiler arasinda
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karsilikli glivenin insa edilmesi yasamsal Oneme sahip oldugu ifade edilmektedir

(Taspmar vd., 2015:121).

1.4.2.3. iletisim Catismalar1 — Giiven Kiiltiirii Iliskisi

Giiven kiiltiirii, kisilerin kendilerini kendi aralarinda rahat hissetmelerini,
suglayict tavirlarinin olmamasi ve yine kendi aralarinda olumlu yonde bir iletisimle
yaklasilacaginin bilinmesini gerektirmektedir. Buna ragmen Onyargi ise, gilivenin
aksine, kisiler arasindaki iligkileri ve iletisimi olumsuz etkileyen, giiven kiiltliriini
zedeleyen siiphe, korku, catisma ve saldirganlik gibi duygulari artiran bir davranis
olmaktadir (Sally ve Jeremy, 2004: 124).

Giiven kiiltiirine sahip olan orgiitlerde, yonlendirmelere, gizli ajandalara,
lizumsuz titiz kontrollere veya asir1 esnek tutumlarla daha az karsilasilmaktadir. Boyle
orgiitlerde, aleni ya da gizli bir sekilde degerleri 6n plana ¢ikararak bunlara oncelik
veren ve bu degerlerle ahenkli olarak isleyen oOrgiit programlari bulunmaktadir. Bu
orgiitlerde tiyelerin fikirleri, eylem ve alakalarinda bir ahenk bulunmaktadir (Fairholm,
1994:11-16).

Ayni sekilde Uslaner de giiven kiiltiiriinii, kisilere demokratik bir diisiince yapisiyla
yaklagilan, ahlaki beklentilerinin 6nemsendigi ve kisilerin bagka kisilerin basina gelen
kotii olaylarda kendilerinin de sorumluluk payinin olduguna inandig: bir kiiltiir seklinde
gormektedir. Bu sekilde bir kiiltiirde insanoglu diinyay1 daha yasanasi bir mekan olarak
olusturmanin kendi ellerinde oldugunu diisiinmektedir. Giiven kiiltiirii diger taraftan,
kisilerin kanuni, etik normlara ve kaidelere uyum seviyesini de artirmaktadir (Uslaner,
2002:16).

Brien (1998, 402) yapilacak bir giiven atmosferinin kisilerin normlara ve
kaidelere uyumunu artiracagini ileri stirmektedir. Ayn1 zamanda Kelly (2008) giiven
kiiltiirtinii ”o6rgiitte mana ve degerlerin bollistilmesi ve etik davranislarin  tesvik
edilmesi” olarak tanimlamaktadir. Schein’in “Kiiltiir, liderligi tanimi. Liderler kiiltiir
hususunda bilingli olmal; ters bir durumda ise kiiltiir lideri yonetecektir.” sozlerine atif
yapan Kelly (2008) bir orgiit icinde giiven kiiltlirlinlin en istten, kisaca liderden
baslayacagini 6ne stirmektedir (Fairholm, 1998:91).

Bir Orgiitte giiven ortaminin meydana gelmesi, Orgiitte gelismeye, etkili bir

iletisim ortamimin saglanmas1 ve etkili Orgiit kiiltiiriniin saglanmasinda 6nem arz
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etmektedir (Tschannen-Moran, 2001:308-331). Bununla birlikte bireyler arasinda
iletisim ortaminda verilen mesajlar ¢ok 6zenli olarak seciliyorsa kisiler aslinda nelerin
olup bittigi hususunda kuskuya diismektedirler. Orgiitte bu sekilde bir iletisimin
olabilmesi i¢in, aciklik ve seffafligin olusmamasi ve iletisim ¢atismalar1 egiliminde artis
gelmektedir ve giiven kiiltiiriniin ¢ok diisiik diizeyde oldugunu gostermektedir (Biite,
2018:250).

Orgiit yasaminda giiven diizeyinin yiiksek olmasi is gdrenler arasindaki catisma
ve tartismalar1 azaltmakta, kisileri bir arada tutarak verimliligin artmasini saglamakta ve
bliyiimeye neden olmaktadir. Aksine giiven olgusu diizeyi diisik orgiitlerde zayif
iligkiler, gerileme, karar almada gii¢liik ve stres diizeyini artirmaktadir. Ayn1 zamanda
orgiit calisanlarinda basariy1 diislirerek calisanlar kendilerini baski altinda hissederek
problemlerin ¢6ziimii yonilindeki kararliliklarina zarar vermekte dolayisiyla verimi
diistirmektedir (Sonnenberg, 1994:189).

Giiven kiiltiirii yapabilmek i¢in lider, etik kurallara dayanarak hareket etmeli ve
orgiitiin de etik davranisia destek olmalidir. Orgiit iginde giiven kiiltiirii, lider ile lideri
takip edenler arasindaki iliskiye direkt etki etmektedir. Zira giiven, liderligin
merkezinde bulunmaktadir. Lideri takip edenler, liderlerine giivendigi ve onu izlemeyi
yegledigi i¢in izlemektedir (Fairholm, 1998:91).

Orgiitte giiven kiiltiirii ¢ok diisiik diizeyde ise, takip edenlerin lideri istekli bir
sekilde takip etme istegi azalacaktir. Bu sebeple diisiik giiven kiiltiirii olan orgiitlerde
takip edenlerin uyumu g¢ok farkli kontrol mekanizmalariyla diizenlenmeye
calisilmaktadir. Bu da, diisiik giiven kiiltiirii olan orgiitlerde izleyenlere liderlik etmenin
disinda onlar1 zoraki yonetmek s6z konusu olmaktadir (Fairholm, 1998:91).

Giiven kiiltiirliniin meydana getirilmesinde giliven kiiltiiriinii destekleyen bir liderin
varligi onemlidir. Giiven kiiltlirii kavramini sik¢a dile getiren fakat giiven kiiltiirliniin
olusturulmas1 ve orglite yansitilmasi1 konusunda hicbir sey yapmayan ¢ok sayida lider
oldugunu soyleyebiliriz. Boyle liderler i¢in giliven kiiltiiriinlin 6nemi Orgiitiin

hedeflerinde sonuncu sirada yer almaktadir (Sally ve Jeremy, 2007:122).
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1.4.2.4. Tletisim Catlsmalarl-(")rgiitsel Giiven Iliskisi

Orgiitsel giiven, calisanlar arasinda isbirligi olusturarak Orgiitte islem
maliyetlerini azaltir ve kendi roliiniin {stiindeki davraniglarin gergeklestirilmesine
iliskin goniillii katilm ortaya cikarir. Ayn1 zamanda orgiit icerisinde meydana gelen
catismalar1 disiiriir ve dolayistyla orgiit kurallarina uymay1 kolay hale getirir. Giiven
diizeyi yiiksek orgiitlerde is gorenler, drgiitteki normlar, degerler ve gayelerle 6zdeslesir
ve buna bagl olarak orgiite baglanmaktadirlar (Erdem, 2003:165)

Orgiitsel giiveni diisiik oldugu orgiitlerde orgiitte sessizlik hakimdir, orgiite
sadakat ve oOrgiitsel performans ile is goren morali ve enerjisi diisiik olmaktadir. s
gorenler c¢atismadan kacginir, sikdyetler. Ceza verilmesi ve kovulma nedeni
sayilabilmektedir. (Tekingiindiiz, 2012: 58, Asunakutlu, 2007: 249).

Cogu alaninda uzman meslek grubunun birlikte calistigt hastanelerde,
isgorenlerin birbirlerine ve orgiitlerine duyduklart giiveni, performansin, is tatmininin
orgiite sadakatin, ise adanmigh@in ve Orgiitsel aidiyet davraniginin artmasini,
catigmalarin da diismesini saglamaktadir (Halic1 vd., 2015: 185).

Orgiit icindeki bircok catigma is, rol ve yapisal siireclerden olusan istekler ve
beklentiler noktasinda iletisimden meydana geldigi belirtilmektedir. Genel olarak
incelendiginde orgiitsel gatigma, kisiler ve gruplarin beraber ¢alismasindan olusan ve
olagan c¢alismalarin sonlanmasina veya karismasina sebep olan olgular olarak
tanimlanmustir (Jehn, 1997:542).

Orgiitiin iyi faaliyetler yapabilmesi, olusturdugu iiriin ve emekten paydaslarini
memnun edebilmesi i¢in, diiriistliik, dogruluk, s6ziinde durmak, baglilik, adil davranma,
yardimsever olma, ¢evresine saygili olmak, yurttashk bilincine sahip olmak, en 1yiyi
aramak gibi ahlaki degerler orgiit kiiltlirlinlin bir pargast haline getirilmesi seklinde
ifade edilmistir (Kirel, 2000:58). Orgiit lideri bunun yaninda hareketleriyle etigi, orgiit
kiiltiirlintin bir parcast sekline doniistiiriilmeli ve kendisi de hayatina uygulayarak 6rnek
teskil etmesi gerektigi belirtilir. Cilinkii etik dis1 bir kurum kiiltiirli, kurumsal gayelere
aykir1 olacak etik dis1 eylemlere yol acabilir, kurumda catismaya ve krize sebep olabilir.
Etik dis1 bir kurumda giivenin azaldigi belirtilmistir (Buckley, 2001:11-29).

Wong, vd. (2005), kurumsal giiven ile is gorenlerin basarisi arasinda pozitif
yonde bir iligki bulmuglardir. Ayn1 zamanda kurumsal glivenin orgiit i¢indeki catismay1

hafiflettigi, kaynaklarin adaletli olarak kullaniminda yardimlasmayi 6zendirdigi, is
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gorenlerin yaptiklart ise yogunlasmalarim1 sagladiklart odaklanmasini sagladigi
anlagilmistir. Bunun yaninda, bu arastirmada kurumsal giivenin miiphem durumlarda
riski minimize ettigi tespit edildigi belirtilmektedir (Wong vd., 2005:1391-1418).

Kurumsal giiveni olusturmak i¢in, iletisim kanallarmin  dogru olarak
kullanilmasmin hayati olacag diisiiniilmektedir. Orgiit ici iletisimde, bilgi saglama, ikna
etme ve etkileme, emredici ve 6gretici iletisim kurma ve birlestirme seklinde islevleri
oldugu belirtilmektedir (Giirgen, 2007: 39).

Giiven duygusu gelismis orgiitlerde, is gorenlerin birbiri ile ahenkli ¢alistiklari,
iletisim yeteneginin iyi oldugu, iletisim ¢atismanin azaldigi, bireysel basarmin etkin
oldugu ve bundan dolay1 daha etkin is ortami olustugu gériilmektedir. Orgiitlerin
muvaffak, faal ve istirak¢t bir yonetim olusturulabilmesi i¢in isteklerin olusturulmasi
gerektigi belirtilmektedir. Saydamlik ve hesap verme kiiltiiriinii olusturabilme ve giiven
olusturan yonetim seklinin yapilmasi gerektigi belirtilir (Argun 2009:1). Giivenin iyi
derecede olusturulabilmesi i¢in giliveni temin etmek ve giiveni besleyecek oOrgiitsel bir
ortam olusturmak gerektigi ifade edilmektedir (Argiiden, 2000).

Orgiit icinde kisi ve gruplarin arasinda problemlerin meydana gelmesi, kurum ici
miinasebetlerin ve ¢aligma akisinin karigmasina sebep olur. Catismanin kaynaklari, is
boliimi, bagli boliimlerin yeterli ¢alismamasi, sinirli kaynaklar, makam farkliliklari,
Orgiitiin biiyiikligi, bireysel farkliliklar ve iletisim manileri seklinde ifade edilmektedir
(Kilig, 2007: 111).

Kurum iginde bireylerin birbirinden haz etmemeleri ve ofkeleri iletisimsel
catisma olarak belirtilmektedir (Aytekin, 2018:61). Insanlarin kendilerini devamli
olarak hakli gormeleri, diger tarafi dinlememeleri catisma ortamina neden oldugu
belirtilmektedir (Tuna, 2012: 18).

Kilig (2007)’a gore, iletisimde calisanlarin kavrama farkliliklar1 catismaya sebep
olur. Kurumda is gorenlerin birbirilerini yanlis anlamalari catismaya neden olur.
Catisma kurumlarin is yapma becerilerine mani olur. Fakat catigmayr yonetici iyi
yonetirse kurumun faydasina doniistiiriilebilir. Catisma neticesinde etkin analizler
olusturabilmek kurum i¢i miinasebetleri daha kuvvetli yaparak, iletisimi daha iyi
olmasini sagladigi ifade edilmektedir (Kilig, 2007:111).

Giliven duygusunun etkin oldugu bir oOrgiitte, is gorenlerin koordineli oldugu,

iletisimin yiiksek, catigmalarin hafifledigi, bireysel performansin yiiksek oldugu ve



97

verimli ¢aligma ortami sagladigi goriilmektedir. Kurumlar basarili, aktif ve istirak¢i bir
yonetim olusturabilmesi icin isteklerini ifa etmelilerdir. Saydam ve hesap verme
kiiltliriine sahip yonetim birimlerinin diizenlemesi gerektigi belirtilmistir (Argun, 2009:
1). Kurumlarda giivenin arttirilmasi i¢in giiven ortami meydana getirilmeli ve giiveni
besleyecek bir oOrgiitsel ortam gelistirilmesi gerektigi ifade edilmektedir (Argiiden,
2000). Sosyal sistemler, altyapisi glivene dayanan iletisimle sekillendigi belirtilir.
Kisiler arasindaki miinasebetlerde giiven, orgiitsel boyuttaki giivende emin olmasi

gerekmektedir (Ontas ve Akgay, 2014: 97-110).

1.4.3. Tletisim Catismalar1 — Empati Tliskisi

Empati ¢ogu zaman iletisim sorunlarinin ortaya ¢ikmasina engel olmakla beraber,
olusabilecek c¢atismalarda da en az zararla ¢6ziim bulunmasina olanak tanimaktadir.
lletisim engellerinden biri olan kisileraras1 catigmaya giiniimiizde ¢ok sik
rastlanmaktadir. Genellikle insanlara negatif tutumda olan, ¢atismaya meyilli kisilik
yapisindaki bireylerin iletisim ¢atigsmalarina girme egilimlerinin daha yiiksek oldugu
empati kurma egilimlerinin ise daha diisiik diizeyde olabilecegi ifade edilmektedir
(D6kmen, 2018:93).

fletisim konusunda olumlu 6zelliklerin bulunmasi, empatik, samimi, onyargisiz,
icten ve duyarli davranilmasi verilen mesajin dogru anlagilmasinda ve iletisimin
gelismesinde Onemli rol oynar (Tayfun, 2014:15). Kisiler arasi iletisimde iliskilerin
saglikli sekilde yiirliyebilmesinin yollarinda biri empatidir. Empati kisinin kendisini
karsisindaki bireyin yerine koyarak, o kisinin his, diisiince, ruh halini anlamasi ve
hissetmesi durumu seklinde ifade edilmektedir (Gegikli, 2016:301).

Iletisim ¢atismast en az iki tarafin amagclarinin Dbirbirleriyle uyusmamasi
sonucunda ortaya ¢ikan anlagmazliktir. Giiniimiizde en ¢ok irdelenen ve tasidigi 6nem
tizerine agiklamalar yapilan empati, iletisimin ayrilmaz bir 06gesi olarak ifade
edilmektedir. Bu baglamda iletisim ¢atismalarinin 6nlenmesi ve ¢ézliimiinde bir mihenk
tast olarak dile getirilmektedir. (D6kmen 2008:12-25).

Catisma olan iletisimde bilgi aktarimi olmaz yanlizlik vardir, catisma olmayan
iletisimde bilgi aktarimi vardir ve yanlizlik ta vardir. Empatik iletisimde, bilgi aktarimi

var ve yanlizlik bulunmamaktadir (D6kmen, 2018:177-178).
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Ciiceloglu (2004b:15) ise, iletisim ¢atigsmalarini ¢6zebilmek i¢in, bu ¢atismalarin
altinda yatan psiko-sosyal sorun ve siireclerin bilinmesi gerektigini vurgulamaktadir.
Iletisim sorunlarma neden olan en 6nemli faktorlerden biri onyargidir. Onyargiyr
engelleyecek durum ise, empati farkindaligidir. Bu durumda empati yoksunlugu olan bir
ortamda saglikli bir iletisim ortami diisliniilemez (Dokmen 2008:12-25).

Empatik ifadeleri sozlii veya sozsiiz empati davraniglarinin  gézlenmesiyle
anlasilir. S6zsiiz empati ifadeleri iletisimin kalitesini artirarak her kiiltiirel ortamdaki
kurumlarmn iletisim c¢atigmalarinin  ¢éztiimlenmesinde kullanilmaktadir (Lorie vd.,
2017:411-424).

Sozel, sozel olmayan iletisim ve empati, saghk kurumlarindaki iletisim
catismalarinin ¢oziimiinde de onemli bir rol oynar. Olumlu iletisim tarzlari, hastalarin
kaygilarinin azaldigi ve hasta memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir. Olumlu
sozel ifadelere ragmen olumsuz sozsiiz iletisimde ise, hasta uyumunun azalmasiyla
sonuglanan kinama, rijit ses tonu veya kiicimseyen ifadeler goriilmektedir (Buller ve
Buller, 1987:375-388; Kiesler ve Auerbach, 2003:1707-1722).

1.4.4. Empati — Giiven lliskisi

McAllister kisiler aras1 giivenin duygusal ve biligsel bi¢cimde iki farkli boyutta
karakterize edilebilecegini ifade etmistir. Bu tiirden giivenin bilissel bi¢imi diger tarafin
yeterliligi ve biitiinliigii olarak ifade edilebilir. Duygusal bigimi ise diger kisinin iyiligi
icin ilgi gostermek ve yardimseverlik olarak ifade edilebilir (Dirks, 2000:12), Bilindigi
lizere giivenme davranisi i¢erisinde duygusal bir tutum mutlaka bulunur ve genel olarak
sosyal etkilesim igerisinde duygusal tutumlar temel rolii oynamaktadir (Lahno,
2001:186).

Bireyler arasi giiven aym zamanda bir toplulukta kisilerin kendini
karsisindakinin yerine koymasini, kisaca empatiyi igermektedir. Giiven sadece insanlar
birbirlerini anladiklarinda gergeklesebilecek bir olgudur. Bir insanin baska bir insanin
hislerini, hayata bakisin1i ve fikirlerini anlayabilmesi seklinde yorumlanan empati
giivenin bir 6n sarti olarak dile getirilmektedir (Mindek, 1984:6-7). Giivenin
olusturulmasinda diger kisinin bakis acisinin kesfedilmesinin 6nemli bir rolii
bulunmaktadir (Weber, 1998:18). Giivenin olusabilmesinde karsilikli olarak her iki
tarafin birbirlerinin isteklerini anlamaktadirlar (Child, 1998:245).



99

Bir kisiyle empati kuruldugunda kendisiyle empati kurulan birey, diger bireye
kars1 daha ¢ok giiven duymaya baslamaktadir (Nooteboom, 2002:13-14). Gambetta’nin
ifade ettigine gore giiven A Kkisisinin B kisisine karsi saglamis oldugu bir hareket
alanidir. Bu hareket alami icerisinde B kisisi kendinden beklenilen sekilde hareket
edecektir. Bu tanimlama dogru olarak kabul edildiginde giiven, bir hesaplama, bir fikir,
bir degerlendirme, hesap yapma ve bir inang olarak vurgulanabilir. Ancak bu tanim
giivenin biitiinliikk boyutunu ihmal etmektedir (Falcone ve Castelfranchi, 2001:57;
Castelfranchi ve Rino, 1995:2).

Giiven sosyal erdemlerin i¢inde bulunan en 6nemli faktdrlerden biridir ve bireyler
arasinda empati, motivasyon, koordinasyon ve bilgi paylasimi gibi unsurlart olumlu
yonde etkileyerek is giiciiniin ve performansin artisinda olumlu etkisi yaratacaktir
(Oren, 2007:71-90). Fukuyama’ya (1998:188) gore, insanlar arasindaki goniillii

isbirliginin temelini giiven olusturmaktadir.

1.4.4.1. Empati — Giiven Duygusu liskisi

Empati, bir kisinin kendisini bagkasiyla 6zdestirebilmesi ve onun hissiyatlarini,
hayata bakis tarzin1 ve davraniglarini algilayabilmesi olarak tanimlanmistir (Basch,
1983:101; Eagles ve Wolitzky, 1999:217-244). Bellous (2001)’e gore ise empati, kiginin
kendini karsisindaki ile ayni durumda olma duygulanimi olarak tanimlar. Bir insan
empati kurarken kendisiyle alakali olan her seyi bir yana birakarak karsidaki kisiye
odaklanmasi olarak ifade edilmektedir (Bellous, 2001).

Giiven duygusu, orgiitte kisisel ve ortaklasa 6grenme siireci ile gelisir. Bu siirece
katilan bireyler arasindaki etkilesim sonucunda itimat ve karsilikli verilen sézlerin
tutulmas1 ile meydana geldigi ifade edilir (Lazaric, 2003:147; Biite, 2011:174).
Giiven,bir olgu ya da baska kisi tarafindan ortaya konulan diisiincenin dogruluguna
inanmak ve bireyin kendi kanaat ve tutumlarina inanci, olarak ifade edilmektedir
(Warre, 2003:75).

Kisiler gliven duygusuna dogustan sahiptirler ve bu duygu genetik olarak olumlu
ya da olumsuz etkilenmektedir. Giiven duygusunun iki ana boyutundan ilki, kisinin
kendini sevmesi, digeri de kararinca olmasidir. Bu sebeple kisinin kendisi ile ilgili

diistinceleri giiven ile dogrudan alakali oldugu ifade edilmektedir (Mutluer, 2006:8-9).
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Giivensizlik ise, bir realite ya da diisiincenin dogruluna emin olamama durumu,
seklinde ifade edilmektedir. Kisinin c¢evresindekilerin ifadeleri ve igtenliginden
stiphelendigi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Warre, 2003:75).

Giliven duygusu calisanlara karst duyulan endise ve calisanlarin gilivenligine
yonelik korku iceren empati ve hosgorii eylemlerini ifade etmektedir (Williams,
2005:203-211). Dolayistyla ¢alisanlar tarafindan kurumlarinin haklarini korudugu, yasal
olarak bosluklarin bulunmasi durumunu goz oniline aldiklari, herhangi bir durumda
magduriyetlerinin engelleyecegi inanci meydana gelmektedir (Aslan ve Ozata, 2009:94-
116). Kurumlarin ¢aliganlart iizerinde biraktigi izlenim, tutarli ve gilivenli eylemleri,
calisanlar da kurumun giivenilirligine yonelik algiy1 artirmakta ve giiven olusumuna
zemin hazirlamaktadir (Derin ve Demirel, 2010:155-193).

Gliven yalnizca kisilerin birbirlerini anladiklarinda olusabilecek bir kavramdir.
Bir bireyin bagka bir bireyin his ve fikirlerini anladiklarinda olusan empati, giiven
kavraminin olmazsa olmaz bir sartidir. (Mindek, 1984:6-7; Lane, 1998:14). :Giivenin
meydana gelmesinde bireyler birbirlerinin arzularini anladiklari ifade edilmistir (Child,
1998:245).

Karsidaki bireye empatik bir tutum seklinde yaklasim oldugunda meydana
gelecek giliven, etki temelli glivendir ve arkadasligi ve empatiyi kapsamaktadir.
Karsidaki bireye empati kuruldugunda bu birey, diger bireye karst daha fazla
giivenecegi belirtilmistir (Nooteboom vd., 1998:13-14). Gambetta’ya gore giiven bir
bireyden digerine dogru bir yonelimdir. Bu yonelimde karsidaki birey beklentiler
dahilinde eylemlerinde bulunacaktir. Bu tanima gore giiven, bir hesap yapma, diisilince,
bir deger bigmek ve bir inanis seklinde ifade edilmektedir (Falcone ve Castelfranchi,
2001:57).

Gilivenin rasyonel nedenleri gibi psikolojik nedenleri de vardir. Rasyonel
nedenler; giivenilen kisinin giivenirligi ile alakalidir, tecriibelere, o bireyin statiisiine,
belirlenmis kurallara gore olusur. Psikolojik sekli ise empati denilebilir; empati bir
bireyi anlayabilmek, o bireyin eylemlerinin nedenini anlayabilmek ve o bireye sempati
ile yanagsmak seklinde ifade edilmektedir (Noteboom 1998:12). Empati karsilikli ve
artacak bir sekilde kisiler arasi iliskilerde kullanilir ve giivenin etki alanin1 genislettigi

belirtilmistir (Noteboom 2002:94). Giiven daima sinirlar1 olan ve bu sinirlar giivenin
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ayrilmaz bir parcasidir. Giivenin sinirlarinin boyutu giiven suistimal edildiginde ortaya

¢ikmaktadir (Solomon, 2001:10-105).

1.4.4.2. Empati — Giiven Iklimi Iliskisi

Empatinin “baskalarinin fikirlerini, bakis agilarini ve hislerini tanimaya dair
biligsel bir beceri” oldugunu sdyleyenlerin yaninda empatiyi “bir kisininin duygusunun
uygun, fakat onun benzeri olmasi gerekmeyen bir sekilde algilanmasi” oldugunu
diistinenler de bulunmaktadir(Barnett, 1990:151). Bu tanimlamalardan kisinin empati
kurabilmesi i¢in karsidaki birey ile benzer olayr tecriibe etmesinin gerekmedigi
goriilmektedir. Empatik agidan gelismis bir kisinin kisilerarasi iletisim durumunda
basarili, empatik agidan zayif olan bir kisinin kisilerarasi iletisim durumunda basarisiz
olmasi ihtimali olugsmaktadir (Piskin,1989:776).

Giiven iklimi calisanlarin, menfaetlerine uygun davranma ve kendilerine zarar
olmamasi ile birbirlerinin giivenilirligine ayn1 zamanda diiriistliigiine olan inanglaridir.
Yani kisilere yonelik olumlu yonde bir kanaat ve beklentiyi anlatan giiven, hem
isbirligine yonelik hem de orgiitsel iklime ve orgiit igerisindeki ahenge de katkisi
olmaktadir. Kisilerarasindaki kisisel iliskiler yoniinden giiven, miispet bir iliskinin
yiriitiilmesi acisindan 6nem teskil etmektedir (Bozkurt ve Torun, 2014:82-105).

Birey-kurum iligkisi yoniinden incelendiginde giiven, sosyal bir o6zellik
kazanmaktadir. Bir orgiitte giiven ortami olusturmasi mevzusu oldugunda ana amag,
giiven iklimidir. Bir is yerinde giiven ikliminin olusmasi tim diizeylerde giivenin
olusmasina dayanir. Is gorenler; is arkadaslaria, yoneticilerine ve calistiklar1 kuruma
giivenmelidir (Bozkurt ve Torun, 2014:82-105). Ayn1 zamanda ¢ogu durumda giivenen
tarafta bulunan kisinin bireysel bir kisim &zellikleri de giiven iklimi algisinda etkin
olabilmektedir (Taspinar vd., 2015:118-136; Bozkurt ve Torun, 2014:82-105).

1.4.4.3. Empati — Giiven Kiiltiirii Iliskisi

Gilivenin kiltliriinliin olusmasinda 6ncelikle, giivenen kisinin karsisindaki kisi
hakkinda sahip oldugu inang¢ ve beklentilerinin etkili oldugu belirtmektedir. Sonrasinda
yasanacak olan etkilesimler, deneyimler ve empatik yaklasim sayesinde giivenen kisi bu

olumlu beklentilerini sinamaktadir. Eger bu olumlu beklentiler giiven veren empatik
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davraniglar gergeklesirse iki taraf arasinda giiven iliskisi kurulmaktadir. (Dietz, vd.,
2010:3-42).

Orgiitlerde olusturulacak giiven kiiltiirii hedefleri, kosullara gore orgiit liderin
etkisiyle degisebilmektedir. Lider, orgiitiin gelecekteki yolunu belirlemekte ve orgiit ici
giiven ortami olusturmaktadir. Orgiitin vizyonu ve misyonunun olusturulmasini
saglayarak orgiite yon vermektedir. Orgiit icerisinde meydana gelebilecek olaylarin
empati yoluyla bireyler i¢in ne anlama geldigini bilmekte ve orgit kultiirini
olusturmaktadir (Fullan, 2000: 5-27; Law ve Glover, 2003:31).

Orgiit icinde giivene dayal1 bir kiiltiir olusturulmas1 acisindan liderin éneminin
anlasilmasi ile liderin bu kiiltiirii olusturabilmesi i¢in ne tlir davranislar sergilemesi
gerektigine odaklanmak gerekmektedir. Orgiit icerisindeki iliskilerde giiven saglanmasi
icin liderin “giiven verici davranislarda” bulunmasi 6nem arz etmektedir. Giiven verici
davranislar, ¢alisanlarin lidere giivenmesine katkida bulunan, lider tarafindan sergilenen
istendik eylemler ve empatik etkilesimler olarak tanimlamaktadir (Whitener, vd.,
1998:516).

Orgiitin  hedeflerine ulasmas1 siirecinde calisanlarin  ddiillendirilmesi gibi
ihtiyaclariin giderilmesi i¢in yoneticilerin empatik yaklasimiyla 6nemli sorumluluklar
diismektedir. Yonetici ile ¢alisan arasindaki bu tiir yaklasimin saglikli bir sekilde
stirdiiriilebilmesi i¢in bireysel ve oOrgiitsel hedeflerin ortak bir noktada birlesmesi ve
orgiitte giiven kiiltlirliniin olusturulmast gerekmektedir. Ciinkii giiven veren c¢alisma
ortami1 Orgiitsel degisimi ve gelisimi saglamaktadir (Tschannen ve Moran, 2000:308-

333; Dietz, vd., 2010:3-42).

1.4.4.4. Empati-Orgiitsel Giiven Iliskisi

Ayn1 amag i¢in bir araya gelen Orgiit ¢alisanlari, kendi aralarinda olusturmus
olduklar1 empati sayesinde ve karsilikli olarak isbirligi anlayisiyla ¢alisarak ve orgiit
igcerisinde giiven ortaminin yaratilmasina yani orgiitsel giivenin saglamasinda énemli rol
oynamaktadir (Semercioglu vd., 2012:49). Orgiitte giiven ortamim olusturulmasiyla
birlikte birey, calisma arkadaslarinin tutum ve davranislari ile ilgili herhangi bir
sorgulama yapmadig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda c¢aligma arkadaslarinin birbirlerine
kars1 gosterdikleri olumlu tutumlar sergilediklerine olan inanci artmakta ve orgiite olan

giiveni giderek saglamlagsmaktadir (Durdag, 2010:54).
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Orgiitlerin devamliliginin saglanmasi igin, orgiitii olusturan degerler, inanglari,
sembolleri, normlari, is ile ilgili prosediirler ve is tanimlar1 gibi kavramlar orgiitlerin
varligini siirdiirebilmesi ve uzun vadede faaliyetlerini siirdiirmesi i¢in gereklidir.
Calisanlar arasinda empati olustugunda yardimlasmada ¢ogalmaktadir. Orgiit i¢inde ya
da orgilitin  disindaki  sosyal faaliyetler c¢alisma hayatinin  getirdigi  stresi
diisiirebilmektedir. Bu sekildeki faaliyetler is gorenlerin karsisindakileri iyi bir sekilde
anlamalarina ve memnun ve iiretken olmalarina sebep oldugu icin orgiitsel vatandashk
davramis1 gelismektedir. Is gorenler de tipki kendilerini aile ortamindaki gibi
hissettiklerinde orgiitiiyle biitiinlesmektedirler ( Sokmen vd., 2017: 425-426).

Orgiit icerisinde genis bir alan kapsamasi sebebiyle &rgiitsel giivenin kisisel ve
orgiitsel anlamda sagladig1 birgok faydadan s6z edilebilir. Bu faydalardan biri de
Birbirlerine ve yoneticilerine giiven duyan calisanlarin aralarinda yardimlagmalarin
gerceklesmesi ve karsilikli empati gelistirilmesi Orgiitler acisindan verimli ¢iktilar
olarak kendini gostermektedir. Bu durum, sorumluluklarin ve gorev paylasiminin
ortaklasa gerceklestigi olumlu bir oOrgiit ortaminin olusmasini saglamaktadir. Ayni
zamanda var olan bilginin ¢aligma arkadaglariyla seffaf bir sekilde paylasilmasi da
orgiitsel ortami giizellestiren bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kahya, 2013:152-
153):

Orgiitlerdeki iliskiler devamlidir. Kisiler ayn1 ag igerisindeki baska kisilerle
iliski icindedirler ve giiven ¢ogaltici, giiven kazanmay1 amaglayan eylemler, giivenilir
olma niteligi tasiyan eylemler kiskirtilir. Gliven azaldikga, bireyler bencil bir tutumla
calisma  arkadaslarma  kars1  kendilerini  koruma iggiidiisiiyle = savunmaya
yonelmektedirler. Orgiitsel giivenin noksanlig1 ile beraber insanlar kusku i¢indedirler,
riskleri istlenme konusunda goniillic olmamakla beraber, hiyanete karsi menfaatlerini
koruyabilmek amaciyla savunmalarint arttirma egilimimdedirler (Tyler, Kramer, 1996
icinde Sonmez, 2005: 31).

Greenleaf (1977) orgiitlerde is arkadaslarmin  bir karsilikli  empati
olusturabildiklerinde, birimiz hepimiz ve hepimiz birimiz igin fikrinin baskin oldugu
orgiitlerde ortamdaki giivenilirligin olustugunu ifade etmektedir (Akt:Joseph ve
Winston, 2005: 9).

Yoneticiler is gorenler ve Orgiit arasindaki iligkileri Orgiitleme vazifesini

almaktadirlar(Stewart, 2004: 63-65). Orgiitiin basinda bulunan orgiitsel liderler ve daha
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Ozel olarak bolim ve birimlerin yonetiminden mesul bulunan yoéneticiler, is gérenlerin
giivenini kazanabilmek amaciyla her firsatta ¢alisanlarinin arzulari, bireysel gelisimleri
ve orgiitten beklentileri hususunda aldkadar ve is gorenlerine karsi hassas olduklarini
belirtmek zorundadirlar (Giinaydin, 2001:24).

Empatinin 6nemini lider tarafindan calisanlarina hissettirilmesi gerekmektedir.
Bireyinn baska bireylerin hislerini, ihtiyaglarin1 ve endiselerini anlamlandirabilmesine
empati denilmektedir. Yoneticiler is goérenlerin nasil sorunlarmin  oldugunu
calisanlarinin yerine kendilerini koymak yoluyla bularak, ¢6ziim yollar1 bulmak
durumundadirlar. Orgiitte kendi istekleri, liderleri tarafindan hissedilerek igten bir
sekilde giderilen kisilerin, kendi liderlerine ve gayelerine gore giiven duygusu

gelistirmeleri de olas1 olmaktadir (Simsek ve Tag¢1:2008).

1.4.5. Catisma, Empati ve Giiven Kavramlar Arasindaki iliskinin Sebep —

Sonucg Iliskisi Baglaminda Degerlendirilmesi

Giiven’in gelisimi, empatik bir ortamda olusturulan iletisim becerilerinin etkisi ile
ortaya c¢ikar. Empati, bir kisinin diger kisinin duygu ve diisiincelerini, davranislarini
onun bakis agisiyla anlamaktir. Empatik iletisim becerileri, glivenin olusmasina yol
agcmakta ve biitlin olarak yardim siirecinin etkililigini belirlemektedir (Okun, 1997).

Catismalarin iletisimsel siire¢ler olmasindan yola ¢ikarak, iletisimin sadece
catismanin kaynaklarinin arasinda bulunmasi degil ayni1 zamanda ¢atisma yonetiminde
onemli bir rol iistlenmesi olagandir. Catismalarin islevsel olmasi ve orgiitiin amaglarina
hizmet etmesini saglamak 6nem arz etmektedir (Ellis, 2003:226).

Iletisim catisma siirecinin hemen her kademesinde etkisini hissettirmektedir. Bu
dogrultuda iletisimin islevsel hale gelmesi ¢ogunlukla ¢atisan taraflarin insiyatifinde
olan bir durumdur. Ayrica taraflarin islevsel bir iletisim olusturabilmeleri i¢in bazi
becerilere sahip olmasi gerektigi ongorillmistir (Ellis, 2003:226).

Orgiitlerde catismalar1 etkin bir bicimde yonetebilen kisilerin iyi bir iletisimci
ve becerikli bir lider olduklarmi gostermektedir. Bu sebeple, catisma yonetimi
olusumunda ve bilhassa da catismalarin islevsel hale getirilmesinde iletisimin etkinligi
onemli bir 6ge olarak bulunmaktadir (Gross ve Guerrero, 2000:202).

Kisiler ve gruplar arasinda olusabilecek olaylarin ger¢ek¢i olarak

degerlendirilmesinde iki unsur énemli bir rol oynamaktadir. Ilk basta olusan durumun
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dikkatlice c¢oziimlenmesi, sonrasinda farkli bakis ag¢isinin  anlamlandirilmasi
gerekmektedir. Anlagmazliklar yani catigmalar genel olarak acgik bir sekilde ortaya
cikar. Fakat durum net bile olsa her iki taraf olayr kendi bakis agisiyla anlar ve
algilamaktadirlar. (Edelmann, 1993:16).

Bu sebeple ilk olarak algilama farkliligini ortadan kaldirmak gerekir. Algilama
da olusan farklik, grup i¢i ortak deneyimlerin ¢cokluguyla azalmakta, algilama farklilig
azaldiginda iletisim manileri ortadan kalkmaktadir. Yoneticiler ¢alisanlarinin
duygularini anlamali, olaylara onlarin tarafindan bakmali yani empati kurmalidir.
Kisacasi egilimlerini, algilarin1 ve olaylara bakis agisin1 bilmelidir. Bagka bir ifadeyle
yoneticilerin bagarili olabilmeleri 6nemli oranda empati kurma yeteneklerine bagl
oldugu ifade edilmektedir (Aydin, 1986:73).

Empati kavraminin bilissel ve duygusal iki ana unsuru vardir. Karsidaki kisinin
roliine biiriinerek onun neyi diisiindiigiinii anlayabilmek bilissel niteligidir, karsidaki
kisinin hissettiklerini hissedebilmeye de duygusal niteligidir. Duygusal olarak rol
almanin 6n kosulu bilissel olarak rol alabilmektir (Dokmen, 1994:121).

Bireyler arasi giiven aym zamanda bir toplulukta kisilerin kendini
karsisindakinin yerine koymasi, kisaca empatiyi igerir. Giiven sadece insanlar
birbirlerini anladiklarinda gergeklesebilecek bir olgudur. Bir insanin baska bir insanin
hislerini, hayata bakisin1i ve fikirlerini anlayabilmesi seklinde yorumlanan empati
giivenin bir 6n sart1 olarak dile getirilmektedir (Mindek, 1984:6-7). Giivenin
olusturulmasinda diger kisinin bakig agisinin kesfedilmesinin 6nemli bir rolii
bulunmaktadir (Weber, 1998:18). Giivenin olusabilmesinde karsilikli olarak her iki
tarafin birbirlerinin isteklerini anladiklari ifade edilmektedir (Child, 1998:245).

Bir kisiye empati kuruldugunda,empati kurulan birey, diger bireye karsi ¢ok
fazla giiven duymaya baslamaktadir (Nooteboom, 2002:13-14). Gambetta’nin ifade
ettigine gore giiven A kisisinin B kisisine kars1 saglamis oldugu bir hareket alanidir. Bu
hareket alani igerisinde B kisisi kendinden beklenilen sekilde hareket edecektir. Bu
tanimlama dogru olarak kabul edildiginde giiven, bir hesaplama, bir fikir, bir
degerlendirme, hesap yapma ve bir inang olarak vurgulanabilir. Ancak bu tanim
giivenin biitiinliikk boyutunu ihmal etmektedir (Falcone ve Castelfranchi, 2001:57;
Castelfranchi ve Rino, 1995:2).
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Rotter (1967:651)’e gore giiven, kisinin baska bir kisinin veya grubun yazili
olarak yaptig1 ifadelerine, sozlerine ve eylemlerine dayali pozitif beklentisidir. s
gorenlerin is tatmini duygularinin gogaltilmasinda yoneticilerin etkisi ¢ok onemlidir.
Calisanlar ve idareciler arasinda olusturulan giiven duygusu is gorenlerin is tatmin
duygularinin artmasina olanak saglamaktadir (Rich, 1997:322; Ko¢ ve Yazicioglu,
2011:48; Gill, 2008:99).

Ayrica is gorenlerin yonetime duyduklar1 gliven seviyeleri arttikga, yiiksek
performansta calisma, daha ¢ok Orgiitsel vatandaslik eylemi gosterme, Orgiite
duyduklar1 bagliliklarin ¢ogalmasi, yiiksek seviyede is tatmini ve isten ayrilma
amaglarinin azalmasi1 gibi oOrgiitsel olarak pozitif neticeler olusmaktadir (Dirks ve
Ferrin, 2002:613).

Ayrica arastirmalar empati kurma yetenegi ile isbirligi olusturulmasi arasinda
benzer bir iligski varligini tespit etmistir. Gruplar arasindaki iliskiler genellikle isbirligi
veya rekabet bigiminde gelisirler. Isbirligine dayali grup ici iliskiler kurum verimliligini
¢ogaltan yapict ¢atigsmalarin  gorildigli durumlari  olusturmaktadirlar  (Schein,
1970:221). Ciinkii bu durumda grup ve tiyeler daha fazla fikir alis-verisinde bulunur ve
bilgilerini daha fazla paylagmaktadirlar. Dolayisiyla diisiince ve bilgi paylasimi
cogaldikea, iletisim catigmalari, anlasmazlik ve tartismalarin da ¢ogalmasi kagimilmaz
olmaktadir (Rahim, 1992:121).

Sonug olarak iliskiler rekabete dayali gelisirse isbirligi durumundan farkli olarak
catigmalar yapict olmak yerine, yikici olacak bir siire¢ igine girer (Schein 1970:222).
Orgiit igerisinde rekabet ortamimin olusmasini engellemek amaciyla, birlikte uyum,
diizen saglama ve yardimlagsma problemlerini ¢6zmek bakimindan, etkilesim ve
iletisimin ~ ¢ogaltilmasina ~ ehemmiyet  vermek  gerektigi  vurgulanmaktadir
(Schein,1970:221).

Empati bireyler arasinda iletisimin pratiklestirilmesi bakimindan ¢ok 6nemlidir
(Dokmen, 1994:131). Koétii izlenimle olusturulmus beklentiler, saklanilmis giindemler,
diiriistlik ve giliven igermeyen iletisimler ¢atismaya sebep olmaktadir (Lindelow ve
Scott, 1989:342). Herhangi bir kisiye giivenmek, karsidaki kisiye, kendinize zarar
verme imkan1 vermek, ancak karsidaki kisinin kendinizi zarar vermeyecegine

inanmaktir (Baier, 1986:235).



IKiNCi BOLUM
2.YONTEM

Arastirma tanimlayict bir arastirma niteligindedir. Yontem bdoliimiinde, veri
toplama yOntemi, arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, 6zglin degeri, yaygin etkisi ile

arastirmanin siirdiiriilmesi ve bulgularina dair bilgiler bulunmaktadir.

2.1.Veri Toplama Yontemi

Aragtirma, nicel yonelimli bir arastirma seklinde gerceklestirilmistir. Nicel
yonelimli arastirmalar, sayisal veriler kullanilarak, genellenebilir sonuglar iiretmeyi
hedefleyen aragtirmalardir. Gorgiil nitelikli ve tiimdengelim yaklagiminin benimsendigi
nicel aragtirmalarda, gézlem ve 6l¢iimlerin tekrarlanabilirligi 6ne ¢ikmaktadir. Gelecege
yonelik tahminler ve genellemeler Oncelikli ise nicel arastirma tercih edilmesi
uygundur. Nicel arastirmalarin baslica veri toplama teknikleri arasinda anket ve deney
yer almaktadir. Genelleme 6n planda oldugu i¢in ¢ok genis drneklemler ile birlikte
yapilandirilmis veri toplama araglari kullanilmaktadir. ifade edilen tiim bu hususlar
birlikte ele alindiginda nicel arastirmalarin pozitivist sosyal bilim anlayisinin bir {iriinii
oldugu ifade edilebilmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi gozlem ve Ol¢limlerin
tekrarlanabilirligi durumu nicel arastirmalarin {istiin yonleri iken insan davranisinin ve
sosyal ger¢ekligin ortaya ¢ikarilmasindaki yetersizlik durumu ise nicel arastirmalarin
zayif yonleri olarak belirtilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:105).

Aragtirmanin deseni ise nicel arastirma desenlerinden nedensel tarama
arastirmasidir. Genel olarak tarama arastirmasi, bireylerin belirli konulardaki tutum,
davranig goriis, beklenti ve oOzelliklerini tespit etmek icin yapilan arastirma
anlamindadir. Baglica veri toplama teknigi anket yontemidir. Anketlerin igerigi
arastirmacilarin ve aragtirmanin amaglarina gore belirlenir. Tarama arastirmalari, genis
orneklem Kkitlelerine ulasmak, dogru orneklem teknigi ve saglam bir dlgek ile evreni
tanimlayan genellenmis ve giivenli sonuglar iiretmek, birden fazla de§isken arasindaki
iligkiyi ayn1 anda test etmek gibi ustiinlikleri sz konusudur. Bunlarla birlikte,
katilimcilar1 onceden saptanmis bir aralikta cevap vermeye yonlendirme dolayisiyla
sonuglarin yiizeysel kalma olasiligi, sosyal gercekligin temelini gorememe gibi

zayifliklar1 da ortaya ¢ikmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:108-109).
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Nedensel tarama arastirmasi ise bir ya da birden fazla bagimli degisken iizerinde
etkisi olan bagimsiz degiskenin veya degiskenlerin tespit edilmeye c¢alisildig:
arastirmalar anlamini igermektedir. Bu arastirma deseninde, bagimli degiskenleri
yordayan Onciil degiskenler ile bir degiskenin olasi sonuclar1 incelenmeye c¢alisilir.
Nedensel tarama arastirmalarinda deneysel arastirmalar gibi degiskenlere miidahale s6z
konusu olmayip; anket yoluyla katilimcilardan veriler toplanmakta ve analiz edilerek
iliskiler ortaya konulmaya calisilmaktadir. Nedensellik icin ise sebebin (bagimsiz
degisken) sonugtan (bagimli degisken) once gelmesi; sebep degistikge sonucun da
degismesi, sahte nedensellik olmamas1 ve nedenselligin mantiga ya da kurama dayanan

bir agiklamasinin olmasi gerekmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:110).

2.2.Arastirmanin Problem Durumu

Saglik kurumlarn diger sektorlerden farkli olarak acil, ertelenemez ve ikame
edilemez bir yapiya sahiptir. Ileri teknoloji kullanilmasina ragmen kalifiye insan
giiclinden vazgegilememektedir. Bu sebeple saglik calisanlari daha fazla yogun, uzun
calisma saatleri olan yorucu ve stresli bir is hayatinda calismaktadirlar. Dolayisiyla
iletisim catigmalari, iletisim, empati becerisi ve gliven ortaminin yeteri kadar
olusturulamamasi sebebiyle ¢atismalar kaginilmaz olabilir.

Son yillarda ¢oke¢a kullanilan bir ifade olan iletisim, iki bireyin duygu, diisiince
ve birikimlerini paylasarak birbirini anlamasini saglayan ¢ok yonlii bir siiregtir. Bu
sebeple iletisim, bireysel bir beceri degil, 6grenilen bir kisim teknik oldugundan hayati
bir éneme sahip olmaktadir. Iletisim, bireysel kavram, bireysel giiven ve empati ile
dogrudan iligkilidir. Catigmalar ise iletisimsel siirecler olmasindan dolay1 agiklik, giiven
ve empati ile de baglantilidir. Ayrica iletisimin sadece ¢atismanin kaynaklarinin
arasinda bulunmasi degil ayn1 zamanda ¢atisma yonetiminde dnemli bir rol {istlenmesi
normaldir. Iletisim ¢atisma siirecinin hemen her asamasinda etkisini hissettirmektedir.

Orgiitlerde catigmalar1 etkin bir bicimde yonetebilen kisilerin yeterli bir
iletisimci ve becerikli bir yonetici olduklarini ifade etmektedir. Bu sebeple, gatisma
yonetiminde ve bilhassa catismalarin iglevsel hale getirilmesinde iletisimin etkililigi
hayati bir 6ge olarak bulunmaktadir (Gross ve Guerrero, 2000:202). Empati, kisiler
arasinda iletisimin kolaylastirilmasi bakimindan ¢ok onem arz etmektedir (Dokmen,

2008:131). Koétii izlenimle olusturulmus beklentiler, saklanilmis giindemler, diiriistliik
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ve giiven igermeyen iletisimler ¢atismaya sebep olmaktadirlar (Lindelow ve Scott,
1989:342).

Bu baglamda, bir orgiitte veya toplumda empati becerisi artip ayn1 zamanda
giiven ortami da olusursa iletisim catigmalar1 da ayni dogrultuda olumlu yodnde
artar. insanoglu var oldugundan beri toplumlarda iletisim ¢atismalar1 olmazsa olmaz bir
olgudur. iletisim ¢atismalar1, empati ve giiven ortamimin olumlu etkisiyle azalmaktadir.

Insanoglu var oldugundan beri siirekli cevresi ile iletisim halindedir. Insan,
yasami boyunca siirekli kurdugu iletisim sayesinde iligkilerini iyi ya da kotii yonde
siirdiirmektedir. Bu siirecte, kaginilmaz olan iletisim c¢atigmalart insan iliskilerinin
oldugu her yerde karsimiza ¢ikmaktadir. insan iliskilerinin oldugu her yerde giiven ve
empati de iletisimin olmazsa olmazlarindandir. iletisim gatismalarinin dogru bir sekilde
yonetilmedigi orgiitlerde kaginilmaz olan ¢atismanin olumsuz etkileri, karsilikli empati
ve gliven ortami olusturularak ortadan kaldirilabilir.

Gliven ortaminin hakim oldugu orgiitlerde iletisim ¢atismalart en az seviyede
goriilmektedir. Iletisim catismalarinin yogun oldugu orgiitlerde giiven duygusu, giiven
iklimi ve giliven kiiltiirli en alt seviyededir. Calisanlarin birbirlerini anladigi, saygili ve
mutlu bir ¢aligma ortami giliven ikliminin yerlesmesiyle olugmaktadir. Ayn1 zamanda
empati yeteneginin zayif oldugu oOrgiitlerde iletisim ¢atismalart oldukca fazla
goriilmektedir. Kisacasi iletisim ¢atigmalarinin  boyutu kisiler arasi, oOrgiitsel ve
toplumsal iletisim, giiven ve empatinin senteziyle belirlenir.

Insan iletisiminin temeline biitiinsel olarak yaklastigimiz kisilerarasi iletigim,
hem 6zel yasamda hem de is ve sosyal yasamda olduk¢a onemli kabul edilmektedir.
Insan iliskileri iizerine insa edilmis etkili iletisim becerileri, yonetme, basarili bir
kariyer, liderlik ve diger insanlarla ¢alismada 6nem arzetmektedir. Saglik kurumlarinda
iletisim, saglik calisanlar1 arasinda olusturulacak iletisimde aktarilacak bilgi, duygu ve
diisiincelerin karsilikli olarak dogru anlagilmasini saglayan bir siiregtir.

Saglik personelleri arasindaki iletisim dogrudan hasta bakim siirecini etkilerken,
bazen de hasta bakim siirecini tamamlayan bagka bir 6nemli &gedir. Hastaneler ve
saglik kurumlarinda, hastalarin daha iyi bakim almasimi saglamak, kurallar1 uygulamak
ve teshis koymaktan daha c¢ok sey gerektirmektedir. Iletisim, saghk siirecinin tiim

asamalarinda 6nemli bir 6gedir. Saglik sisteminin birgok ¢iktis1 saglik is gorenleri-hasta
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iletisiminin niteliginden dogrudan etkilenmektedir. Doktor ve hemsire memnuniyeti,
hasta tatmini, kalite ve saglik orgiitiiniin gelismesi bakimindan 6nemlidir.

Iletisim gatigmalari, is ortaminda calisanlar arasindaki iletisim, giiven ve empati
iliskisine dayanmaktadir. Calisanlar arasinda empati kurma becerisi ve giiven ortaminin
saglanmasi is tatmini ve is performansini etkilemektedir. Ozellikle saglik kurumlarinda
calisanlar arasindaki iletisim ¢atismalart hem calisanin is doyumunu hem de hasta-
tedavi siirecini de etkilemektedir. Ciinkii empati ve gliven ortaminin olumsuz etkisiyle
iletisim catigmalar1 artmaktadir. Bu durumda iletisim c¢atismalari, empati ve giiven
iligkisi 6nem arz etmektedir. Bu c¢alismada, saglik c¢alisanlar1 arasindaki iletigim

catismalari, gliven ve empati iliskisi ele alinmaktadir.

2.3.Arastirmanin Amaci

Bu aragtirma ile iletisim catismalari ve giiven kavrami arasindaki iliskide
empatinin aracilik roliiniin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu arastirmanin temelinde
“fletisim ¢atismalar1 ve giiven arasindaki iliskide empatinin aracilik rolii nasildir?”’
sorusuna cevap aranmistir. Bu aragtirmanin amacina ve temel sorusuna dayali olarak su
sorulara cevap aranmistir:

e {letisim catismalari ile drgiitsel giiven arasindaki iliski nasildir?

e {letisim catismalari ile empatik egilim arasindaki iliski nasildir?

e Orgiitsel giiven ile empatik egilim arasindaki iliski nasildir?

e lletisim ¢atismalan ile orgiitsel giiven iliskisinde empatik egilimin araci
etkisi var midir?

e lletisim catismalar1 ile ¢alisma arkadaslarina giiven iliskisinde empatik
egilimin araci etkisi var midir?

e Iletisim ¢atismalar1 ile empati becerileri arasinda nasil bir iliski vardir?

e Orgiitsel giiven ile empati becerileri arasindaki iliski nasildir?

e lletisim catismalar ile drgiitsel giiven iliskisinde empati becerilerinin araci

etkisi var midir?
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2.4.Arastirmanin Onemi, Ozgiin Degeri Ve Yaygin Etkisi

Saglik kurumlar1 genel itibariyle sunulan hizmet agisindan ertelenemeyen, acil
ve stoklanamaz bir yapiya sahiptir. Bu bakimdan saglik personelleri agir, uzun ve stresli
is atmosferi ile karsi karsiya kalabilirler. Dolayisiyla iletisimde agiklik, iletisim
yeterliligi, empati becerisi ve egilimi agisindan degerlendirildiginde ¢alisma
arkadaglarina giliven olusturacak ya da olusturulmayacak bir 6rgiit yapisina biirtinebilir.
Tim bu parametreler agisindan bakildiginda iletisim ¢atismalar1 degerlendirilmis
olacaktir. Calisanlar arasinda agik ve yeterli bir iletisim, empatik beceri ve karsilikli
giiven sonucunda iletisim ¢atismalarinin azalacagi yoniinde, tam tersi durumlarda ise
iletisim ¢atigmalarinin artabilecegi beklenmektedir. Su da bir gercektir ki insanin oldugu
her ortamda iletisim olduguna gore ¢atismalarda kaginilmazdir. Ancak empati becerisi
ve egilimi yiiksek olan oOrgiitlerde iletisim c¢atismalarimin olumsuz etkileri en aza
indirilebilir. Bu sayede ¢alisma arkadaglarina giiven ortami beklenebilir.

Yukaridaki gerekgeler istikametinde Elazig ili saglik personellerinin arastirma
icin uygun bir veri kaynagi niteligini tasidiklar1 diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda
arastirmaya Elazig sehir merkezinde bulunan toplam 3 hastanenin (Fethi Sekin Sehir
Hastanesi, Firat Universitesi Hastanesi ve Firat Universitesi Dis Hekimligi Hastanesi)
calisanlar1 dahil edilmistir.

Saglik profesyonellerinin giiven ve empati diizeylerinin artmasiyla iletisim
catigmalarinin azaltabilecegi Ongoriilmektedir. Bu sonugla birlikte s6z konusu saglik
profesyonelleri ve alanlarinda saglanacak empatinin araciliginin artisiyla, ekip algisi,
calisma motivasyonu, hastalara karsi empati gelistirme ve igtenlikle saglik hizmeti
sunma sonugclar1 da kendiliginden meydana ¢ikarabilecektir. Bu durum saglik bakiminin
hizmet sunumunun kalitesini ve hasta memnuniyetini de artirabilecegi 6ngdriilmektedir.

Konuya iligkin literatiir incelendiginde, iletisim catismalar1 ve gliven arasindaki
empatinin aracilik roliinii konu edinen bagka bir c¢alismaya rastlanmamistir. Bu
arastirmadan elde edilen bulgular ile literatiirdeki bu bilgi boslugunun doldurulmasi
diistiniilmektedir. Arastirma bu yoniiyle 6zgiin deger tasidigi sdylenebilir. Bu nedenle,
iletisim ¢atigmalar1 ve giiven arasindaki empatinin aracilik roliinii farkli baglamlarda

arastiran arastirmacilara yol gosterici nitelikte olabilecegi iimit edilmektedir.



112

2.5.Arastirmanin Simirhliklar

Bu tez aragtirmasinin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Arastirmanin  bir
sinirlilign arastirma 6rneklemi ve veri toplama isleminin Elazig Merkez’de bulunan ii¢
kamu hastenesiyle sinirli kalmasidir. Arastirmada kurum izni alinamayan 6zel saglik
kuruluslari, gonilliiliik kapsaminda veri toplama isleminde calisma kapsamina dahil
olmak istemeyen ve zaman kisithigi ya da is yogunlugu nedeniyle arastirma kapsamina
katilim saglayamayan saglik profesyonelleri bulunmaktadir. Bu nedenle 6zel saglik
kuruluglarindan elde edilemeyen veriler ve arastirma kapsamina zaman kisithigi
nedeniyle dahil edilemeyen saglik profesyonelleri arastirma  sonuglarini
degistirebilecegi diisiiniilmektedir. Bu baglamda bu arastirmadan elde edilen veriler
arastirma Orneklerimini temsil etmektedir ve bu nedenle evrene genellenemez. Ote
yandan bu arastirmanin bir diger sinirliligi katilimeilarin anket formlarma verdigi

cevaplarin dogruluguyla sinirlt kalmaktadir.

2.6. Arastirmanin Varsayimlari

Bu tez arastirmasinin varsayimlari su sekilde ifade edilebilir:

- lletisim catismalar1, giiven ve empati arasindaki iliskilerin, arastirma
evrenine iliskin  olarak  gergek¢i  bicimde tespit  edilecegi
varsayilmaktadir.

- Katilimcilarin, cevaplama aninda samimi olduklart ve gercek
diistincelerini biiyiik dlciide yansittiklar: varsayilmaktadir.

- Cevaplama esnasinda  katilimcilarin  birbirlerinin ~ duygu  ve
diistincelerinden etkilenmedikleri varsayilmaktadir.

- Saglik arastirmalar icin Elazig’in saglik bakim hizmetleri acisindan
merkezi ve dogu anadoluyu temsil etmesi yoniiyle 6zel oldugu

varsayilmaktadir.
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2.7. Evren Ve Orneklem

Aragtirmada kullanilan veriler, anket teknigi ile Elazig il merkezinde bulunan
kamuya (Saglik Bakanlig1 ve Firat Universitesi) ait hastanelerin calisanlarindan elde
edilmistir.

Elazig bolge iller kapsamindan gelismis iller icinde yer almaktadir. Ayrica
devamli go¢ almasi, konum olarak ¢evre sehirlerden (Bingdl, Tunceli, Mus) hastalarin
gelmesi, ilde iiniversite hastanesinin bulunmasi ayrica bolge hastanesinin bulunmasi
tercih edilmesine neden olmustur.

Bu calismanin evren ve Orneklemini, Elazig Kamu Kurumlari’ndaki saglik
hizmeti veren Firat Universitesi Hastanesi, Firat Universitesi Dis Hekimligi Hastanesi
ve Fethi Sekin Sehir Hastanesi ¢alisanlar1 olusturmustur. Ozel sektore ait hastanelerin
calisanlarindan, kurumlari izin vermedigi i¢in veri toplanamamaistir.

Veriler, yasal olarak izin veren saglik kurumlarinin ¢alisanlarindan toplanmaistir.
S6z konusu kurumlarin c¢alisanlarindan arastirmamiza katilmak i¢in goniilli olan ve
zaman ayiranlarla calisilmistir.

Bu aragtirmada gerekli veriler, 3 adet saglik kurulusuna yonelik olacak sekilde,

Ocak-Subat 2020 tarihlerinde anket teknigi ile temin edilmistir.

Tablo 1. Evrenin Unvanlara Gére Dagilimi Ve Biiyiikliigii

Jopjo@
AAISWIH
|81 AL |
151dea910Az14
Bojoxisd
113)1UX3]
Higes
303
uaksnaAiq
uaAsiuda |
1ueloge]
NINWaN
yiges
wejdo

[EN
N
(o]
©

1110 1641 31 16 167 297 219 106 3712
%29,90 %4421 %0,84  9%0,65 9%0,43 %45 %8 %0,32 %59 %24 %285 %100

N
B

Evren biiytlikliigli 3712 olarak alindiginda asagidaki formiile gore orneklem
biiyiikliigii (n) en az 349 olmalidir. Bu biiyiikliikteki bir 6rneklem biiyiikligiinin %95
giiven diizeyinde evreni temsil giicliniin olacagi soylenebilecektir (Bas, 2008:39-42).

N: evren biiytikligii (3712);
t: oo serbestlik derecesinde teorik t tablo degeri (1,96);
Nxtxpxg p: incelenen olayin ger¢eklesme olasiligi (0,5);
(N-1x&)+(Expx)  g:incelenen olayim ger¢eklesmeme olasiligi (0,5);
d: kabul edilen 6rnekleme hatasi (0,05) alindiginda
n: 349 hesaplanmstir.

(Ornek hacmi (n) =
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2.8.Arastirma Modeli

Arastirma modeli, bir aragtirmanin amacina uygun ve ekonomik olarak verilerin
toplanmasi, ¢éziimlenebilmesi i¢in gerekli kosullar1 diizenlemeye denir. Arastirmanin
temel iddiasinin (hipotezler, degiskenler ve bunlar arasindaki iliskiler) gereksiz
ayrintilara girmeden, amaca uygun olarak formiiller, simgeler ya da sekiller araciligiyla
Ozetlenmesidir. Aragtirmanin temel iddiasinin kolayca ifade edilmesini ve anlasilmasini
saglar. Diger bir ifadeyle model, dogrudan goézlemlenemeyen olgularin anlasilmasini
basitlestirmek i¢in kullanilan analitik ¢ercevedir. Model araciligiyla, degiskenler arasi
iligkiler ve oriintiiler anlasilir hale gelir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:78).

Bu arastirmanin modeli ise literatiir taramasindan elde edilen sonuglara gore

asagidaki gibi olusturulmustur:

M;:Empatik Egilim

H, H,
iletisi >
Catf rlfl::ll:lrl Orgiitsel
EX) Hy Giiven (Y)
Model -1

X: Bagimsiz degisken, Y: Bagiml degisken, M(y): Araci (mediatdr) degisken

Yukarida ifade edilen Model 1 agisindan arastirma hipotezleri soOylece
belirlenmistir:
H;: Iletisim gatigmalari ile drgiitsel giiven arasinda negatif yonlii bir iliski vardar.
H,: iletisim catigmalari ile empatik egilim arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
Hs: Orgiitsel giiven ile empatik egilim arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
H,: iletisim ¢atismalari ile ¢alisma arkadaslarina giiven iliskisinde empatik egilim
araci degisken rolii oynamaktadir.
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M,:Empati Becerileri

Hs H,
C:tlle tllfl:ll;rl Orgiitsel
?x) H; Giiven (Y)
Model — 2

X: Bagimsiz degisken, Y: Bagiml degisken, M(,): Araci (mediatdr) degisken

Yukarida ifade edilen Model 2 agisindan arastirma hipotezleri soOylece
belirlenmistir:
Hs: Iletisim gatismalari ile empati becerileri arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
He: Orgiitsel giiven ile empati becerileri arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
H;. Iletisim catismalar1 ile oOrgiitsel giiven iliskisinde empati becerileri araci
degisken rolii oynamaktadir.

Modellerden ve hipotezlerden anlasilacagi iizere bagimsiz degiskenle bagiml
degisken arasindaki iliskide aracilik etkisinin (roliiniin) varlig: test edilecektir. Literatiir
bulgular1 bu yonde olup; s6z konusu ¢alisma ile iddiaya (Hy ve H;) gorgiil (deneysel,
ampirik) destek olusturulmasi hedeflenmektedir.

Aracilik etkisinin varligi, araci degiskenin varligina baghdir. Araci degisken ise
bagimsiz degiskenin etkisini bagimli degiskene ileten degiskendir. Bir diger ifade ile
aract degiskenin, bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisini agiklamaya
yardimct oldugu; bu iki degisken arasinda baglanti mekanizmasi (koprii) gibi ¢alistigi
sOylenebilir. Araci degiskenin etkisi, domino taglar1t metaforu ile de agiklanabilir. S6yle
Ki; bagimsiz degisken araci degiskeni (domino tasi) etkilemekte, domino tasi1 da bagiml
degiskeni etkilemektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:81).

Arastirmanin odagi (temel amaci), yukarida ifade edilen aracilik etkisinin ortaya
konulmasidir. Bununla birlikte katilimcilarin, demografik nitelikleri (cinsiyet, unvan,
yas, egitim, gelir, medeni hal vd.) ile arastirma degiskenlerine iliskin puanlar1 da

karsilastirilacaktir.
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2.9.Veri Toplama

Veriler, anket teknigi ile toplanmistir. Katilimeilarin belirli bir konuda diisiince
tutum ve davraniglarin1 daha once belirlenmis bir sirada ve yapida hazirlanmis sorulara
dayali olarak elde etmeyi saglamaktadir. Anket en c¢ok veri toplama oOzelligi
tagimaktadir. Ciinkii anket yoluyla elde edilen verinin, istatistiksel ve matematiksel
analizlerden gecirilmesi daha kolaydir. Diger taraftan anketler, daha fazla kisiden bilgi
toplanilmasi istendigi durumlarda ideal bir veri toplama yontemidir. Ankette bulunan
sorulara katilimcilar kendi kisisel degerlendirmelerine dayali cevap vermektedirler. Bu
sebeple anketler kisilerin kendilerini degerlendirmede kullanabilecekleri bir veri
saglama yontemidir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:179).

Calismada kullanilacak anket formu (Ek-1), dort boliimden olusmaktadir. ilk
boliimde 9 ifade iceren “iletisim catismalar1” 6lgegi yer almaktadir. S6z konusu 6lgek,
Diistikcan (2003) tarafindan gelistirmistir. S6z konusu ¢alismada Cronbach’s Alfa (igsel
tutarlilik katsayisi) degeri 0,85 ve agiklanan varyans ise %56 olarak tespit edilmistir.
Olgek, 9 maddeden ve iki boyuttan (is birliginden kaginma ve giiven eksikligi, giiven
eksikligine tepki) olusmaktadir. Maddeler, 5°1i Likert tipi derecelendirilmistir. Olgekte,
ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Anketin ikinci bolimiinde Ddékmen (1990) tarafindan gelistirilen “empatik
egilim” Olgegi yer almaktadir. S6z konusu calismada Cronbach’s Alfa (igsel tutarlilik
katsayis1) degeri 0,80 olarak tespit edilmistir. Olgek, 20 maddeden olusmaktadir.
Maddeler, 5°li Likert tipi derecelendirilmistir. Olcekte, ters puanlanan 8 madde
bulunmaktadir. En diisiik 20 puan ve en yiiksek 100 puan alinabilmektedir. 20 — 52
puan arasi zayif empatik egilimi, 52—-68 puan arasi vasat empatik egilimi, 68 -100 puan
aras1 ise giiclii empatik egilimi gostermektedir.

Anketin {iglincli bolimiinde Dékmen (1990) tarafindan gelistirilen “empati
becerileri” 6l¢egi yer almaktadir. S6z konusu ¢alismada Cronbach’s Alfa (i¢sel tutarlilik
katsayis1) degeri 0,80 olarak tespit edilmistir. Olcekte, 6 kisa hikdye ve bunlarin her
biriyle ilgili 12’ser tepki yer almaktadir. En diisiik 62 puan ve en yliksek 219 puan
alinabilmektedir. 62—124,8 puan aras1 zayif empati becerisini, 124,8—156,2 puan arasi
vasat empati becerisini, 156,2-219 puan arast ise giiglii empati becerisini

gostermektedir.
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Anketin dordiincii boliimiinde Whitener vd., (1998)’nin gelistirdikleri ve Tokgoz
ve Seymen (2013) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanan “Orgiitsel giiven Olgegi” yer
almaktadir. S6z konusu calismada Cronbach’s Alfa (i¢sel tutarlilik katsayisi) degeri
0,95 ve aciklanan varyans %73,2 olarak tespit edilmistir. Olgek, 28 maddeden ve 3
boyuttan (orgiite gliven, yOneticiye giiven, ¢alisma arkadaslarina gliven) olugsmaktadir.
Maddeler, 5°li Likert tipi derecelendirilmistir. Olgekte, ters puanlanan madde
bulunmamaktadir. Anketin son boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini

o0grenmek amagcli toplam 12 soru yer almaktadir.

2.10.Veri Analizi

Veri analizi i¢in kullanilan teknikler asagida siralanmaktadir:
1) Betimleyici istatistikler: frekans dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma,
normallik
2) Baglam (zaman, evren ve Orneklem) farkli oldugu icin kullanilan oSlg¢eklerin
gecerlilik (faktor) ve giivenilirlik (cronbach alpha) analizleri yenilenmistir.
3) Aracilik etkisi, cagdas yaklasim ile analiz edilmis olup; islemler SPSS Macro

araciligiyla yapilmistir.

2.11.Bulgular

Bu bashik altinda calismada kullanilan o6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Aracilik testleri, korelasyon analizleri ve test degerleri
gosterilmistir.

2.11.1. Olgeklerin Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Gegerlilik analizi i¢in ikinci derece dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Model

uyum 1yiligi degerleri, asagidaki tabloda aktarilan degerlere gore yorumlanmaistir.

Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Model Uyum lyiligi indeksleri ve Esik Degerleri

. Esik degeri
Indeks fyi uyum Kabul edilebilir uyum
Ziad <3 3 < x*/sd<5
RMSEA <0,05 <008
GFI >0,95 >0,90
AGFI >0,95 >0.90
TLI >0,95 >0,90
NFI >0,95 >0,90
CFI > 0’95 > 0,90

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin, 2016
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2.11.1.1. Tletisim Catismalar1 Olcegi’nin Gegerlilik ve Giivenilirligi

fletisim catismalar1 6lcegi, faktor analizi sonuglari, 6lcek maddelerinin iki boyutta
kiimelestigini gostermektedir. Tablo 3’te de goriildiigli gibi bu iki faktorlii yapi, toplam
varyansin %56,60’ 11 agiklamaktadir. Olgegin tiimiiniin ve boyutlarinin giivenirlikleri

de yiiksek diizeydedir.

Tablo3. Iletisim Catismalar1 Olgegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglar

Faktir Madde Faktor Yiikleri Aciklanan Cronbach
0 no 1 2 Varyans % Alpha
(0 Bireyh . 2 0,810
ireyler arasinda
isbirliginden kaginma ve 1 0,741 44,60 0,747
giiven eksikligi 3 0,729
4 0,585
5 0,808
(2) Birey ve isletme 6 0,749
arasi giiven
eksikliginin sonucu 7 0,740 12,00 0,756
olusan tepkiler 8 0,566
9 0,528
Olgek 56,60 0,840

KMO = 0,887 Df = 351 App. Chi Square = 991,055 p= 0,000

Dokuz madde ve iki boyuttan olusan iletisim catismalar1 dlgegine, dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen veriler Tablo 4’de aktarilmakta olup; yapinin

dogrulandigin1 yani model uyum 1iyiligi degerlerinin iyi uyum diizeyinde oldugunu

gostermektedir.
Tablo 4. iletisim Catismalar1 Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri
Bovut Model uyum iyiligi degerleri
y Zsd  GFI _AGFI __ TLI NFI CFl  RMSEA
1 0,924 0,989 0,987 0,999 0,997 0,999 0,015
2 1,310 0,994 0,978 0,992 0,987 0,997 0,030
Olcek 1,940 0,972 0,947 0,965 0,954 0,977 0,042

2.11.1.2. Orgiitsel Giiven Olgegi’nin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Orgiitsel giiven olcegi, faktdr analizi sonuglari, dlgek maddelerinin ii¢ boyutta
kiimelestigini gostermektedir. Tablo 5’te de goriildiigli gibi bu iki faktorlii yapi, toplam
varyansin %70,16’sin1 agiklamaktadir. Olgegin tiimiiniin ve boyutlarinin giivenirlikleri

de yiiksek diizeydedir.
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Tablo 5. Orgiitsel Giiven Olgegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Madde Faktor Yiikleri Aciklanan  Cronbach
no 1 2 3 Varyans % Alpha
15 ,810
13 ,805
12 ,784
16 ,766
Yoneticiye 10 ,761
Giiven 11 ,756 36,27 0,924
9 ,756
14 ,731
17 ,715
18 ,690
20 ,834
21 ,833
22 ,812
Calisma 25 ,809
Arkadaslarina 24 ,804 21,82 0,959
Giiven 23 ,758
27 ,758
26 714
19 ,685
2 ,824
1 ,769
3 ,755
Kuruma 7 ,738
Giiven 5 722 12,07 0,945
4 722
8 ,696
6 ,656
Olgek 70,16 0,964

KMO = 0,955 Df = 351 App. Chi Square = 8518,315 P = 0,000

Yirmi yedi madde ve {i¢ boyuttan olusan orgiitsel giiven, dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Elde edilen veriler Tablo 6’de aktarilmakta olup; yapinin dogrulandigini

yani model uyum iyiligi degerlerinin lyi uyum diizeyinde oldugunu géstermektedir.

Tablo 6. Orgiitsel Giiven Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Model uyum iyiligi degerleri

Boyut

¥Pisd GFl AGFI TLI NFI CFlI RMSEA
1 2,598 0,943 0,900 0,966 0,968 0,976 0,043
2 2,426 0,948 0,907 0,966 0,967 0,976 0,041
3 2,564 0,958 0911 0,962 0,969 0,977 0,042
Olgek 2,129 0,982 0,956 0,953 0,924 0,958 0,047

2.11.1.3. Empatik Egilim ve Empati Becerisi Ol¢eklerinin Gegerlilik ve Giivenirligi

Empatik egilimin 6lgeginin gecerliliginin ortaya konulmasi i¢in Olciit gecerliligi
stnanmistir. Bunun i¢in empatik egilim ve empati becerileriyle iliskili olduklar
bildirilmis olan duygusal zeka (Balat vd., 2014) ve iletisim becerileri (Baltaci, 2016)

kavramlariyla korelasyon incelenmistir. Arastirmaya katilanlardan rastegele segilen 100
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kisiye duygusal zeka (Aslan ve Erkus, 2008) ve iletisim becerileri (Owen ve Bugay,
2014) olgekleri de uygulanmustir.

Tablo 7. Empatik Egilim ve Empati Becerisi Olgeklerinin Gegerlilik ve Giivenirlik Sonuglari

Korelasyonlar (r)

Cronbach Alpha Duygusal Zeka Iletisim Becerileri
Empatik Egilim 0,831 0,576* 0,522*
Empati Becerisi 0,807 0,530* 0,588*
*:p<0.05

Tablo 7’ye gore her iki olgeginde korelasyon katsayilart pozitif yonde ve
anlamlidir. Olgiit gecerliligi kosullarmi sagladiklar1 goriilmiistiir (Sencan, 2005;
Biiyiikoztiirk, 2012).

2.11.2. Olgek Puanlar:

Olgek ortalama puanlar1 degerlendirilirken aritmetik ortalamalar esas alinmistir.
Ortalamalarin degerlendirilmesinde ise Tablo 8’de aktarilan puan araliklar1 6l¢iit kabul
edilmistir. S0z konusu puan araliklari, Olgegin aralik genisliginin  (dizi
genisligi/yapilacak grup sayisi) Tekin’in (2017) 6nerdigi formiil ile hesaplanmasiyla
belirlenmistir. Hesaplama islem adimlari ise su sekildedir: En biiyiik puan ile en kii¢iik
puanin farki (5 — 1 = 4) alinir. Alinan fark, 5’e boliiniir (4/5 = 0,8). Bulunan rakam
(0,8), 1’e eklenerek (1 + 0,8 = 1,8) ilk dizi genisligi bulunur. Bu aralik (1,00 — 1,80),
Olcekte 1’e (kesinlikle katilmiyorum) karsilik gelen secenegi temsil eder. Benzer sekilde
toplama islemine devam edilir ve sonug olarak, dlgekteki her bir segenege karsilik gelen

dizi genislikleri (puan araliklart) bulunur.

Tablo 8. Olgek Puanlarinin Degerlendirilmesinde Esas Alman Araliklar

Puan arahig Olcekteki karsihg Diizey1 Diizey2
1,00 < x:§ 1,80 Kesinlikle katilmiyorum (1) Cok diisiik Diisiik
1,80 < x<2,60 Katilmiyorum (2) Diisiik
2,60 <x<3,40 Kismen katiliyorum (3) Vasat Vasat
340<x<420 Katiliyorum (4) Yiiksek .

Yiksek

4,20 < x<5,00 Kesinlikle katiliyorum (5) Cok yiiksek
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2.11.2.1. Tletisim Catismalar1 Olcegi Puanlari

Asagidaki tablo 9’da goriildiigii gibi iletisim catigmalar1 Slgeginin betimleyici

istatistik degerleri aktarilmaktadir. Olgekte, ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 9. iletisim Catismalar1 Olgegi Puanlart

o © -
E é (_Es _§ g Siklik (n = 346)
2 g 5 5§
S % S % S % S % S %
Bireyler dco1 28 131 62 176 94 267 78 222 68 193 50 14,2
d o
isbirliginden (icO2) 289 131 64 182 81 230 83 236 77 219 47 134
kagl.l'lma ve (icO6s) 250 116 76 216 110 31,3 109 310 27 77 30 85
uven o s
eﬁsikﬁgi (icO4) 284 113 42 119 101 278 111 315 67 190 31 88
Toplam 2,77 0,93
Bilrey ve (icos) 2,97 1,32 56 159 87 247 76 216 76 216 57 16,2
isletme PN
arem iV (icOs) 261 119 67 190 115 327 84 239 59 168 27 77
eksikliginin (ico7) 2,78 129 77 219 76 216 88 250 74 210 37 105
SCSE;J:: (icos) 359 130 31 88 50 142 60 170 102 290 109 31,0
tepkiler (icO9) 208 113 138 392 100 284 77 21,9 19 54 18 51
Toplam 2,81 0,89

Genel 2,79 0,82

Olgegin, “Bireyler arasinda isbirliginden kaginma ve giiven eksikligi” isimli
boyutunun ortalamasi, 2,77 hesaplanmistir. Bu puan, “kismen katiliyorum” segcenegine
denk gelmekte olup; vasat diizeydedir. Bu boyut altinda yer alan maddelerin birinin
(ICO3) ortalamasi diisiik diizeydedir.

Olgegin, “Birey ve isletme arast giiven eksikliginin  sonucu
olusan tepkiler” isimli boyutunun ortalamasi, 2,81 hesaplanmistir. Bu puan da “kismen
katiliyorum” segenegine denk gelmekte olup; vasat diizeydedir. Bu boyut altinda yer
alan maddelerin birinin (ICO8) ortalamas: yiiksek; bir digerinin (ICO9) diisiik
diizeydedir. Olgegin genelinin ortalamasi ise 2,79 puan ile “kismen katiliyorum”

secenegine isabet etmektedir ve vasat diizeydedir.
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2.11.2.2. Orgiitsel Giiven Olgegi Puanlari
Asagidaki tablo 10’da orgiitsel giiven dlgegi puan degerleri aktarilmistir.

Tablo 10. Orgiitsel Giiven Olcegi Puanlari

. 2 A < _
% é ‘—E g g_ Siklik (n = 346)
= g § &° 1 2 3 4 5
S % S % S % S % S %
©GO1) 180 101 181 515 89 253 56 159 20 57 6 17
0©GO2) 202 105 146 415 92 261 81 230 27 77 6 17
OGO3) 225 107 110 313 95 270 106 301 32 91 9 26
Kuruma O©GO4) 207 105 132 375 108 307 75 213 30 85 7 20
Giiven (0GO5) 2,38 1,16 107 304 84 239 89 253 65 185 7 20
OGO6) 232 113 115 327 76 216 98 278 59 168 4 11
OGO7 216 109 129 366 89 253 88 250 41 116 5 14
OGO8) 216 108 127 361 87 247 102 290 27 77 9 26

2,15 0,87

OG0O9) 282 128 80 227 55 156 95 270 93 264 29 82

OGO10) 2,70 123 84 239 57 162 114 324 73 207 24 68

OGO11) 262 122 90 256 60 170 120 341 58 165 24 28

0GO12) 262 123 89 253 71 202 101 287 68 193 23 65

Yoneticiye (OGO13) 269 121 83 236 55 156 124 352 67 190 23 65
Giiven (0GO14) 268 121 82 233 63 179 114 324 70 199 23 65
O0GO15 279 126 80 227 53 151 113 321 74 210 32 91

(O0GO16) 267 120 84 239 58 165 118 335 73 20,7 19 54

OGO17) 267 121 85 241 64 182 104 295 81 230 18 51

OGO18) 299 126 65 185 48 136 105 298 95 270 39 11,1

2,73 1,05
OGO19) 282 117 63 179 66 188 117 332 84 239 22 63
(0G0O20) 307 121 54 153 49 139 103 293 112 31,8 34 97
O0GO21) 304 117 52 148 48 136 115 327 109 310 28 80
Cahsma  (0GO22) 311 116 44 125 54 153 103 293 120 341 31 88
Arkadaslar (0GO23) 3,08 121 51 145 53 151 102 290 109 31,0 37 105
ma Giiven  (0GO24) 308 126 58 165 50 142 91 259 112 318 41 116
(0GO25) 308 124 558 165 45 128 98 278 114 324 37 105
0GO26) 289 121 62 176 63 179 110 313 86 244 31 88
0GO27) 328 110 30 85 42 119 124 352 111 315 45 128

3,06 0,99

Genel 266 0,84

Olgegin, “Kuruma Giiven” isimli boyutunun ortalamasi, 2,15 hesaplanmistir. Bu
puan, “katilmiyorum” secenegine denk gelmekte olup; diisiikk diizeydedir. Bu boyut
altinda yer alan maddelerin tamaminin ortalamasi diisiik diizeydedir.

Olgegin, “Yoneticiye Giiven” isimli boyutunun ortalamasi, 2,73 hesaplanmustir.
Bu puan da “kismen katiliyorum” segenegine denk gelmekte olup; vasat diizeydedir. Bu

boyut altinda yer alan maddelerin tamami vasat diizeydedir.
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Olgegin, “Calisma Arkadaslarina Giiven” isimli boyutunun ortalamasi, 3,05
hesaplanmistir. Bu puan da “kismen katiliyorum” segenegine denk gelmekte olup; vasat
diizeydedir. Bu boyut altinda yer alan maddelerin tamami vasat diizeydedir.

Olgegin genelinin ortalamasi ise 2,66 puan ile “kismen katiliyorum” segenegine

isabet etmektedir ve vasat diizeydedir.

2.11.2.3. Arastirma Olgeklerinin Test Degerleri

Katilimeilarm empatik egilim toplam puan ortalamalari (EEOT M) ile empatik
beceri dlgegi toplam puan ortalamalart (EBOT) arasinda giiclii diizeyde pozitif yonlii

iligki tespit edilmistir (p<0,001).

Tablo 11. Empatik Egilim Olgegi Test Degerleri

EEOTD
Diizey n % Minimum Maksimum Ortalama
Vasat 142 40,3
+
Giiglii 210 59.7 54(20) 100(100) 70,4547,5

Katilimeilarin %59,7’sinin  empatik egilim olg¢egi testi giiclii olarak ortaya

cikmigtir, Empatik egilim 6lgegi test ortalamasinin 70,45+7,5 oldugu bulunmustur.

Tablo 12. Empatik Beceri Olgegi Test Degerleri

EBOTD
Diizey n % Minimum Maksimum Ortalama
Zayif 140 39,8
Vasat 195 55,4 94,00 (62) 199,00 (219) 129,18+16,03
Giiclii 17 4,8

Katilimeilarin 9%55,4°linlin  empatik beceri Olgegi testi vasat olarak ortaya

cikmistir, Empatik beceri 0lgegi testi ortalama degeri 129,18+16,03 oldugu

bulunmustur.
Tablo 13. fletisim Catismalar1 Olgegi Test Degerleri
icor
Diizey n % Minimum Maksimum
Zayif 112 31,8 Ortalama: 25,12
Vasat 200 56,8 9,00(9) 44,00(45) Mod: 29,00

Medyan: 25,50
Giiglii 40 114 S. Sapma: 7,40
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Katilimcilarin %56,8’inin iletisim ¢atismalart Slgegdi testi vasat olarak ortaya

ctkmistir. Iletisim catismalar1 Olgedi testi ortalama degeri 25,12+7,40 oldugu

bulunmustur.
Tablo 14. Orgiitsel Giiven Olgegi Test Degerleri
OGT

Diizey n % Minimum Maksimum
Zayif 131 37,2 Ortalama: 71,85
Vasat 178 50,6 Mod: 78,00

29,00(27) 134(135) Medyan: 74,50
Giiclii 43 12,2

S. Sapma: 22,80

Katilimceilarin %50,6 (178)’sinin orgiitsel giiven 6lcegi testi vasat olarak ortaya

cikmustir. Orgiitsel giiven dlgegi ortalama degeri 71,85+22,80 oldugu bulunmustur.

2.11.2.4. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Asagidaki tablo 15 ile katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlari

aktarilmaktadir.

Tablo 15. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlari

Degisken Secenekler S %
21 ve alt1 8 2,3
21 — 30 aras1 190 54
Yas 30 — 40 arasi 102 29
40 — 50 arasi 42 11,9
50 ve iizeri 10 2,8
Cinsiyet Kadin 210 59,7
Erkek 142 40,3
. Evli 192 54,5
Medeni Durum Bekir 160 455
4000 TL ve alt1 113 32,1
4000-6000 TL 137 38,9
Gelir Durumu 6000-8000 TL 39 11,1
8000-10000 TL 31 8,8
10000 TL ve iizeri 32 9,1
Hekim 106 30,1
Hemgire 155 44
Ebe 10 2,8
Diyetisyen 1 0,3
Gorev Fizyoterapist 6 1,7
Saghk memuru 11 31
Laborant 12 3.4
Teknisyen 29 8,2
Diger 22 6,3
Temel Bilimler 26 74
Birim Dahili Bilimler 129 36,6
Cerrahi Bilimler 92 26,1
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Degisken Secenekler S %
Diger 105 29,9
5 yil ve alt1 138 39,2
5—10 y1l aras1 105 29,8
Meslekte Gegirilen Toplam Siire 10 — 15 y1l aras1 44 12,5
15— 20 y1l aras1 29 8,3
20 yil ve iizeri 36 10,2
5 yil ve alt1 231 65,6
5—10 y1l aras1 83 23,6
Su anki Meslekte Gegirilen Toplam Siire 10 — 15 yil arasi 26 74
15— 20 y1l aras1 6 1,7
20 yil ve iizeri 6 1,7
Cok yiiksek 180 51,1
Yiiksek 123 34,9
is Yogunlugu Ortalama 48 13,6
Diisiik 1 0,3
Cok Diisiik 0 0
Cok zor 121 34,4
Zor 151 42,9
isim Zorluk Derecesi Ortalama 76 21,6
Kolay 4 11
Cok kolay 0 0
Cok yiiksek 147 41,8
Yiiksek 131 37,2
is Risk Derecesi Ortalama 64 18,2
Diisiik 10 2,8
Cok diisiik 0 0

Tablo 15’¢ gore katilimcilarin  %54°lik kismi 21-30 yas araligindadir.
Katilimeilarin  %59,7°lik kismini1 kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin %54,5°1ik
kismu evlidir. Katilimeilari %38,9’nun gelir durumu 4000-6000 TL’dir. Katilimcilarin
gorevi %44’lik kismi hemsiredir. Katilimcilarin  birimi %36,6’lik  kismi  dahili
bilimlerdir. Katilimcilarin meslekte gecirdigi toplam siire %39,2°lik kism1 5 yil ve
altinda hizmet etmistir. Katilimcilarin suan ki mesleginde gegirdigi siire %65.6 ile 5 yil
ve alti hizmet yilidir. Katilimcilarin is yeri statiisi % 93,5 ile kamu alanindadir.
Katilimeilarin is yogunlugu %51,1 ile ¢ok yiiksektir. Katilimcilarin is zorluk derecesi

%42,9 ile zor, yine katilimcilarin is risk derecesi %41,8 ile ¢cok yiiksektir.

2.11.2.5. Aracilik Etkisi Analizi ve Regresyon Analizleri

Aracilik etkisi, ¢agdas yaklasim ile analiz edilmis olup; islemler SPSS Macro
araciligiyla yapilmistir. Aracilik testiyle ilgili cagdas yaklasim adimlart su sekildedir
(Giirbiiz, 2019)
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v X’in Y iizerindeki etkisi test edilir (c yolu). ideal olan, ¢ yolunun anlaml

¢ikmasidir. Ancak, aksi durum, aracilik etkisinin olmadigi anlamina gelmez.

v" X’in M iizrindeki etkisi test edilir (a yolu). ideal olan, a yolunun anlaml

¢tkmasidir. Ancak, aksi durum, aracilik etkisinin olmadigi anlamina gelmez.

v" M’nin Y ilizerindeki etkisi test edilir (b yolu). Bu test i¢in, X ile M’nin birlikte
regresyona dahil edilmesi gereklidir.

v X’in M araciligiyla Y lizerindeki dolayli etkisi (a.b), bootsrapt teknigi ile test
dilir. Aracilik etkisinden s6z edebilmek i¢in dolayl etkiyle ilgili bootsratpt

analizi sonucunun anlamli ¢ikmasi ve %95 giiven araliklarinin 0 (sifir) degerini

icermemesi gerekir.

v Aracilik etkisinin biiytikligii i¢in “K” yorumlanir. K?=.01¢ yakinsa diisiik etki;
K?=.09’a yakinsa orta etki ve K?=25% yakinsa yiiksek etki s6z konusudur.

Tablo 16. Aracilik Testi Bulgulari

Sonu¢ Degiskenleri
M Y
Tahmin

Degiskenleri b S.H. b S.H.
X a 2,2516° ,0609 ¢ ,0659 1314
M - - - b 1,1928™ ,0497
Sabit im 8,3926" 1,318 iy 3,4115™ 1,5443

R?=,4238 R%= 4534
F(1; 521) = 1367,5683; p = ,0000 F(2; 520) = 719,6288; p = ,0000

" p<.05 7": p<.01 X: iletisim Catismalart M: Orgiitsel Giiven Y: Empatik Egilim

Tablo 16°da ve Sekil 5’te aktarilan aracilik testi bulgulari; “c yolunun anlaml
oldugunu”; “a yolunun anlamli oldugunu”; “b yolunun anlamli oldugunu” ve “dolayl

2

etkinin (a.b) anlamli oldugunu gostermektedir.
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Orgiitsel
Giiven (M)
a=2,2516 p<.05 b =1,1928; p<.01
¢ =,2003; p<.01
C::f t:i:::lrl Empatik
EX) Hy Egilim (Y)

Dogrudan etki (¢’) =,0659; p>.05
Dolayh etki =,1344; %95; p<.01; CI [,3933; ,9978]
K?=0,0879 (orta etki)

Sekil 5. Iletisim Catismalar1, Orgiitsel Giiven ve Empatik Egilim Aracilik Test Bulgular

Dolayli etkinin %95 giiven araliklari da “0” degerini icermemektedir. Bu bulgular
1s1¢1inda, arastirmanin temel hipotezinin (Iletisim ¢atismalari ile ¢alisma arkadaslarma
giiven iliskisinde empatik egilim araci degisken rolii oynamaktadir) desteklendigi tespit
edilmistir. Iletisim catismalarmin 6rgiitsel giiven iizerindeki toplam etkisi %20,03 iken;
bu etkinin %6,59’sini dogrudan etki ve %13,44’li dolayl etki olusturmaktadir. Tespit
edilen aracilik etkisinin, orta diizeyde oldugu, analiz sonucu ulasilan diger bir bulgudur.
fletisim Catismalar1, orgiitsel giiven etkisini, empatik egilime anlamli bir sekilde
tasimaktadir. Diger bir ifadeyle, Iletisim catismalar;, orgiitsel giiven olusmasiyla

empatik egilimin daha gii¢lii sonuclar liretmesine katki saglamaktadir.

Tablo 17. Aracilik Testi Bulgulari

Sonug¢ Degiskenleri
M Y
Tahmin

Degiskenleri b S.H. b SH.
X a 4,1859" 11182 ¢ ,0503 ,1296
M - - - B ,6043" ,0260
Sabit im 13,519 2,5475 iy 5,2533" 1,5533

R%= 4102 R? = 4501
F(1; 521) = 1253,3998; p = ,0000 F(2; 520) = 686,0625; p = ,0000

" p<.05 ™": p<.01 X: Iletisim Catismalar1 M: Orgiitsel Giiven Y: Empatik Beceri

Tablo 17°de ve Sekil 6’da aktarilan aracilik testi bulgulari; “c yolunun anlaml
oldugunu”; “a yolunun anlamli oldugunu”; “b yolunun anlamli oldugunu” ve “dolayl

b

etkinin (a.b) anlamli oldugunu gostermektedir.
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Orgiitsel
Giiven (M)
a=2,2516 p<.05 b=1,1928; p<.01
¢ =,2026; p<.01
C:tlfstllfl:lr;rl Empatik
X) H, Beceri (Y)

Dogrudan etki (¢’) =,0503; p>.05
Dolayh etki =,1523; %95; p<.01; CI [,2422; ,8252]
K? = 10,0823 (orta etki)

Sekil 6. Iletisim Catismalar1, Orgiitsel Giiven ve Empatik Beceri Aracilik Test Bulgular

Dolayli etkinin %95 giiven araliklari da “0” degerini igermemektedir. Bu
bulgular 15181nda, arastirmanin temel hipotezinin (Iletisim ¢atigmalar ile drgiitsel giiven
iliskisinde empati becerileri araci degisken rolii oynamaktadir.) desteklendigi tespit
edilmistir. Iletisim catismalarmin Srgiitsel giiven iizerindeki toplam etkisi %20,06 iken;
bu etkinin %5,03’sini dogrudan etki ve %15,23°1 dolayli etki olusturmaktadir. Tespit
edilen aracilik etkisinin, orta diizeyde oldugu, analiz sonucu ulasilan diger bir bulgudur.

Iletisim Catigmalari, orgiitsel giiven etkisini, empatik beceriye anlamli bir
sekilde tasimaktadir. Diger bir ifadeyle, Iletisim catigmalari,  Orgiitsel giiven

olugmasiyla empatik becerinin daha giiglii sonuclar liretmesine katki saglamaktadir.

2.11.2.6. Regresyon Analizleri

Regresyon analizleri yapilarak arasgtirmanin temel hipotezler disindaki
hipotezleri (Hi, Hz, Hs, Hs, Hg) sinanmustir. Analiz sonuglari, asagidaki Tablo 18’de

aktarilmaktadir.
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Tablo 18. Regresyon Analizleri

Standart

Degisken B Hata 5 B T p
Sabit 13,249 2,145 6,177 ,000
Model 1 fletisim catismalart -2,033 ,100 -,525 20,385 ,000
(Hy) R =-0,525 R* = 0,276 F (1 5,5= 415,546 p = ,000
Orgiitsel giiven = 13,249 — 2,033 *Iletisim catismalart
Sabit 8,266 1,304 6,338 ,000
Model 2 Jletisim catismalart -2,256 ,061 -,503 37,209 ,000
(Hy) R =-0,503 R® = 0,252 F 1 5,5= 1384,510 p =,000
Empatik egilim = 8,266 — 2,256 *Iletisim ¢catismalart
Sabit 1,934 1,540 1,256 ,021
Model 3 Empatik egilim ,981 ,027 ,850 36,977 ,000
(Hs) R =0,519 R = 0,269 F (1 5,5= 415,546 p = ,000
Orgiitsel giiven = 1,934 + 0,981 *Empatik egilim
Sabit 13,279 2,533 5,243 ,000
Model 4 lletisim ¢atismalart -4,195 ,118 -,458 35,619 ,000
(Hs) R =-0,458 R® = 0,210 F 1 5,5= 1268,743 p = ,000
Empati becerisi = 13,279 — 4,195 *Iletisim ¢atismalar:
Sabit 3,746 1,515 2,472 ,014
Model 5  Empati becerisi ,520 ,014 ,469 36,568 ,000
(He) R =0,469 R* = 0,220 F 1 5,5= 1337,192 p = ,000

Orgiitsel giiven = 3,746 + 0,520*Empati becerisi

H;: Iletisim gatismalari ile orgiitsel giiven arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
H,: Iletisim gatismalari ile empatik egilim arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
Hs: Orgiitsel giiven ile empatik egilim arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Hs: 1“leti§im catigmalari ile empati becerileri arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.
He: Orgiitsel giiven ile empati becerileri arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Model 1’e iligkin bulgular incelendiginde Hy’in (Iletisim catismalari ile drgiitsel
giiven arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.) desteklendigi anlasilmaktadir. Orgiitsel

giiven ile iletisim catigmalart arasinda negatif yonli ve orta diizeyde bir iligki

bulunmaktadir.

Model 2’ye iliskin bulgular incelendiginde Hj’nin (iletisim ¢atigmalar1 ile
empatik egilim arasinda negatif yonli bir iligki vardir.) desteklendigi anlasilmaktadir.

Empatik egilim ile iletisim ¢atigmalar1 arasinda negatif yonlii ve orta diizeyde bir iligki

bulunmaktadir.

Model 3’e iliskin bulgular incelendiginde Hs’iin (Orgiitsel giiven ile empatik
egilim arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.) desteklendigi anlasilmaktadir. Orgiitsel

giiven ile empatik egilim arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski

bulunmaktadir.
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Model 4’¢ iliskin bulgular incelendiginde Hs’in (letisim catismalar1 ile empati
becerileri arasinda negatif yonlii bir iligki vardir) desteklendigi anlagilmaktadir. Empati
becerileri ile iletisim c¢atismalar1 arasinda negatif yonlii ve orta diizeyde bir iliski

bulunmaktadir.

Model 6’ya iliskin bulgular incelendiginde Hgnin (Orgiitsel giiven ile empati
becerileri arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir) hipotezinin desteklendigi
anlasilmaktadir. Orgiitsel giiven ile empati becerisi arasinda pozitif yonlii ve orta

diizeyde iliski bulunmaktadir.



SONUC VE ONERILER

Giliven duygusu gelisen toplumlarda, catismalar azalmakta ve iletisim olumlu
yonde hareket etmektedir. Gliven duygusu beraberinde gliven iklimini dogurur. Giiven
ikliminin o6zellikleri kuruma giiven, lidere giiven, is arkadaslarma giiven ve devlete
giiven seklindedir. Bir orgiitte gliven kiiltliriiniin ortaya ¢ikabilmesi ortak paylasilan
degerlere baghidir. Empati ise, kisilerarasi iligkilerde kisinin kendini karsisindakinin
yerine koyup onun ig¢inde bulundugu durumu, duyguyu ya da diislinceyi anlamasi
halidir. Empati becerisi yiiksek olan orgiitlerde ya da toplumlarda iletisim c¢atismalari
azalmaktadir. Benzer sekilde giliven ortaminin olustugu oOrgiitlerde de iletisim
catigmalarmin azaldigi goriilmektedir. Bu bulgular ayni dogrultuda sonuglar
vermektedir.

Iletisim ¢atigmalar1, empatik yetenegi yiiksek ve giiven ikliminin yerlestigi
toplumlarda az da olsa goriibilen bir olgudur. Tletisim ¢atigmalar1 her ne kadar olumsuz
olarak degerlendirilse de aslinda orgiitlerde belirli bir diizeyde deneyimlendigi siirece
kurumlara katki da saglayabilir. S6z konusu iletisim ¢atigsmalar1 sayesinde bireyler
fikirlerini beyan etme firsatini bulmaktadirlar. Boylece iletisim kurarak kurumun
isleyisine ve gelecegine katki saglayabileceklerdir. Saglik profesyonelleri arasindaki
orgiitsel giiveni, empati ve iletisim kalitesi etkileyebilmektedir. Iletisim ¢atismalarmin
olumsuz etkilerini azaltmak ya da bu durumu orgiitiin lehine ¢evirmede yoneticilere ve
saglik profesyonellerine biiyiik gorevler diismektedir.

Iletisim sekillerinden biri olan calisma arkadaslar1 arasindaki iletisim, yani belli
bir amac¢ ve belirli siire icerisinde bir araya gelen bireylerin iletisimini icermektedir.
Calisma arakadaglar1 arasindaki iletisiminin olduk¢a 6nem kazandigi alanlardan biri de
saglik hizmetleridir. Saglik hizmetlerinde iletisim catigsmalarinin oldugu bir ¢alisma
ortaminda empati eksikligi ve giiven diizeyinin disikliigi inkar edilemez bir gergektir.
Calisanlar arasinda anlagmazliklar ve dolayisiyla catismalar olustugu zaman, calisanlar
arasinda uzlagsmanin saglanmasi gerekmektedir. Boylece ¢alisanlar i¢in giiven ortami ve
empatik yaklagimlar kazanilmig olur. Bu da hem hasta bakim kalitesini arttirmig olur
hem de kurumun imajini1 olumlu yonde etkiler.

Saglik  profesyonelleri  birbirinin ~ yardimcist1  degil  tamamlayicisidir.
Calismalarda, etkin ekip iletisimini saglamis gruplarda, ekip iiyelerinin gorev ve

sorumluluklarin1 daha iyi anladiklari, yasanilan sorunlari kolaylikla ¢ozdiikleri, bu
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durumun hasta giivenligi ile ¢alisanlarin mesleki tatmin ve performansina olumlu
yansidigi belirtilmektedir.

Calisma da iletisim catigsmalari, giiven ve empati kavramlari arasindaki
iliskilerin kavramsal ¢er¢evesi baglaminda hazirlanmis olup, bu iliskileri ortaya koyarak
ilgili disiplinlerdeki arastirmacilara 11k tutmasi umuduyla yapilmistir. Bu aragtirmada
iletisim ¢atigmalar ile Orgiitsel giiven arasindaki iliskide empatinin aracilik rolii iizerine
etkisinin olup olmadig: arastirilmis olup, bu arastirmadan elde edilen bulgular literatiir
bilgileri 1s181nda karsilastirilarak tartisilmistir.

Arastirmay1 gergeklestirmek ig¢in Tirkiye’nin dogusunda bulunan Elazig
Merkez’inde yer alan kamu hastaneleri ¢alisanlar1 ¢aligmanin evreni olarak
belirlenmistir. Caligma giinlerinde (Ocak-Subat 2020) elde ettigimiz veriler, SOSyo
demografik 6zellikler, iletisim catigmalari, orgiitsel giiven, empatik beceri ve empatik
egilime yonelik olmustur.

Calisma kapsamina alinan saglik profesyonellerinin 1110 (%29.9) sinin hekim,
1641 (%44,21) hemsire, 297 (%8) ebe, 106 (%2,85) saglik memuru ve 219 (%S5,9)
saglik teknisyeni, 167 (%4,5) saglik teknikeri, 31 (%0,84) eczaci, 12 (%0,32)
diyetisyen, 16 (%0,43) psikolog, 24 (% 0,65) fizyoterapist ve 89 (%2,4) laborant olmak
tizere toplam 3712 kisidir. Farkli meslek gruplart ve saglik profesyonellerinin dahil
edildigi ¢alismalara paralel olarak ¢alismamizda da hemsirelerin sayisinin diger saglik
profesyonellerine gore daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Calismamizda katilimcilarin =~ %54°lik  kismi1 21-30  yas araligindadir.
Katilimcilarin 9%59,7’lik kismim1 kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin %54,5°lik
kismi evlidir. Katilimcilarin %38,9’nun gelir durumu 4000-6000 TL’ dir. Katilimcilarin
gorevi %44’lik kismi hemsiredir. Katilimcilarin birimi %36,6’ ik kismi  dahili
bilimlerdir. Katilimcilarin meslekte gecirdigi toplam siire %39,2’lik kismi 5 yil ve
altinda hizmet etmistir. Katilimcilarin suan ki mesleginde gecirdigi siire %65.6 ile 5 yil
ve altt hizmet yihidir. Katilimeilarin is yeri statiisi % 93,5 ile kamu alanindadir.
Katilimeilarin is yogunlugu %51,1 ile ¢ok yiiksektir. Katilimeilarin is zorluk derecesi
%42,9 ile zor, yine katilimcilarin is risk derecesi %41,8 ile ¢ok yiiksek oldugu
saptanmistir.

Arastirma bulgulari, iletisim catismalar1 6lgegi testini vasat olarak isaret etmistir.

Olgegin, “Bireyler arasinda isbirliginden kaginma ve giiven eksikligi” isimli boyutunun
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ortalamasi, 2,77 hesaplanmistir. Bu puan, “kismen katiliyorum” segenegine denk
gelmekte olup; vasat diizeydedir. Bu boyut altinda yer alan maddelerin birinin (ICO3)
ortalamasi diisiik diizeydedir.

fletisim Catisma 6lgeginin, “Birey ve isletme arasi giiven eksikliginin sonucu
olusan tepkiler” isimli alt boyutunun ortalamasi, 2,81 hesaplanmistir. Bu puan da
“kismen katiliyorum” secenegine denk gelmekte olup; vasat diizeydedir. Bu boyut
altinda yer alan maddelerin birinin (ICO8) ortalamas1 yiiksek; bir digerinin (ICO9)
diisiik diizeydedir. Olgegin genelinin ortalamasi ise 2,79 puan ile “kismen katiliyorum”
secenegine isabet etmektedir ve vasat diizeydedir. Literatiir incelendiginde iletisim
catigmalari ile ilgili benzer nitelikte ¢alismalar bulunmamastir.

Orgiitsel giiveni diisiik oldugu orgiitlerde orgiitte sessizlik hakimdir, &rgiite
baglilik ve orgiitsel performans, ¢alisan morali ve enerji seviyesi diisiik olmaktadir.
Calisanlar catismadan kaginir, sikayetler cezalandirma ve kovulma sebebi
sayilabilmektedir. (Tekingiindiiz, 2012: 58, Asunakutlu, 2007: 249). Cogu alaninda
uzman meslek grubunun birlikte c¢alistigi hastanelerde, calisanlarin birbirlerine ve
kurumlarina olan giiveni, performansin, is doyumunun orgilite baghligin ise
adanmisligin ve orgiitsel vatandaslik davraniginin artmasini, ¢catismalarin ise azalmasini
saglamaktadir (Halic1 vd., 2015: 185). Arastirma bulgulari, katilimcilarin 6rgiitsel giiven
oleegi testi vasat olarak ortaya ¢ikmustir. Olgegin, “Kuruma Giiven” isimli alt
boyutunun ortalamasi, 2,15 hesaplanmistir. Bu puan, “katilmiyorum” se¢enegine denk
gelmekte olup; diisiikk diizeydedir. Bu boyut altinda yer alan maddelerin tamaminin
ortalamas1 diisiik diizeydedir. Olgegin, “Yoneticiye Giiven” isimli boyutunun
ortalamasi, 2,73 hesaplanmistir. Bu puan da “kismen katiliyorum” segenegine denk
gelmekte olup; vasat diizeydedir. Bu boyut altinda yer alan maddelerin tamami vasat
diizeydedir. Olgegin, “Calisma Arkadaslara Giiven” isimli boyutunun ortalamast, 3,05
hesaplanmistir. Bu puan da “kismen katiliyorum” secenegine denk gelmekte olup; vasat
diizeydedir. Bu boyut altinda yer alan maddelerin tamami vasat diizeydedir. Olgegin
genelinin ortalamasi ise 2,66 puan ile “kismen katiliyorum” secgenegine isabet
etmektedir ve vasat diizeydedir. Giin ve Soyiik tarafindan 2017 de saglik kuruluslarinda
calisanlar {izerinde yapilan calismada, calisanlarin Orgiitsel giiven puan ortalamalari
degerlendirildiginde orta derecede oldugu sonucuna ulasilmistir (=2,98+0,71). Alt

boyutlara ait ortalamalar incelendiginde yoneticiye giiven (=2,98+0,81), kuruma giiven
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(=2,67+0,83) ve calisma arkadaslarina giiven (=3,35+0,83) puan ortalamalari
belirtilmistir. Calisanlarin en ¢ok g¢alisma arkadaglarina giiven duyduklar en az ise
kuruma giivendikleri sonucuna ulasilmistir. Bu bulgulara dayanarak genel itibariyle
iletisim c¢atismalar ile oOrglitsel giiven arasinda negatif yonli bir iliski olabilecegini
disiindiirmektedir. Literatiirde benzer nitelikte calismalarin az sayida bulunmasi
karsilastirma agisindan eksiklikler olusturmaktadir. Bu baglamda ¢aligmalarin yapilmasi
uygun goriilmektedir.

Ozel saglik kurumlarinda Halic1 ve arkadaslari tarafindan yapilan; minimuml,
maksimum 5 puanin alinabilecegi bir arastirmada; saglik calisanlarinin yoneticilerine
giiven ortalamalar1 4,23 ve ¢alisma arkadaslarina karsi olan giiven diizeylerinin 4,32
olarak bulunmustur ve oldukga yiiksek olarak degerlendirilmistir (Halic1 vd., 2015).
Arastirma bulgularinda, saglik profesyonellerinin c¢alistiklar1 kuruma olan giliven
ortalamalar1 ise; 3,52 olarak tespit edilmistir. Literatiir ile farklilik gostermesi
aragtirmanin kamu kurumlarinda yapilmis olmasi ve belirtilen ¢alismanin 6zel saglik
kurumlarinda yapilmis olmasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Ozel ve devlet
kurumlarinda karsilagtirmali bir ¢aligmanin yapilmasi konuya netlik kazandiracaktir.

Arastirmada iletisim ¢atigmalari, orgiitsel giiven ve empatik beceri aracilik test
bulgulari, aragtirmanin temel hipotezinin (iletisim catismalar1 ile orgiitsel giiven
iligkisinde empati becerileri araci degisken rolii oynamaktadir.) desteklendigini isaret
etmistir. iletisim catismalarinin orgiitsel giiven {izerindeki toplam etkisi %20,06 iken;
bu etkinin %5,03’sini dogrudan etki ve %15,23°l dolayl etki olugturmaktadir. Tespit
edilen aracilik etkisinin, orta diizeyde oldugu, analiz sonucu ulasilan diger bir bulgudur.
Iletisim Catismalar1, orgiitsel giiven etkisini, empatik beceriye anlamli bir sekilde
tagimaktadir. Baska bir ifadeyle, iletisim catismalari, orgiitsel giiven olusmasiyla
empatik becerinin daha giiglii sonuglar liretmesine katki saglamaktadir.

Iletisim Catismalari, Orgiitsel Giiven ve Empatik egilim Aracilik Test Bulgulari
Bu bulgular 1s18inda, arastirmanin temel hipotezinin (iletisim catismalari ile ¢alisma
arkadaslarma giiven iligkisinde empatik egilim araci degisken rolii oynamaktadir)
desteklendigi tespit edilmistir. Iletisim gatismalarmin drgiitsel giiven {izerindeki toplam
etkisi %20,03 iken; bu etkinin %6,59’sini dogrudan etki ve %13,44’i dolayh etki

olusturmaktadir. Tespit edilen aracilik etkisinin, orta diizeyde oldugu, analiz sonucu
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ulasilan diger bir bulgudur. Iletisim Catismalari, orgiitsel giiven etkisini, empatik
egilime anlamli1 bir sekilde tasimaktadir.

Empatik egilim bireylerin giinliik hayatta empati kurma potansiyeli olarak
tanimlanmaktadir. Dogustan gelen bir kisilik 6zelligi olan empatik egilim, empatinin
duygusal boyutunu olusturmaktadir. Empatik egilim biligsel gelisim ya da bir beceriden
cok kisilik degisimi ve gelismis bir tutum gerektirmektedir. Belirtilen 6zelliklerden
dolayr degistirilmesi oldukga giictiir ve arastirma sonucunda da empatik egilim
puanlarinda bir degisimin olmamasi bu nedenlerden kaynaklanabilmektedir (Tutuk vd.,
2002, Mete ve Gergek, 2005).

Calismada katilimcilarin 9%59,7(210)’sinin empatik egilim oOlcegi testi giiclii
olarak ortaya cikmigstir. Saglik personellerinden hemsireler ilizerine yapilan bazi
calismalarda EEO diizeyleri incelendigide ¢alismamiz ile paralellik gdstermektedir
(Cengiz, 2008; Koksal, 2009; Dizer ve lyigiin, 2009; Tun¢ vd., 2014). Belirtilen
literatiir calismalarinda elde edilen sonuglar hemsireler iizerinde agirlikli olarak
yapilmis, calismamizda hemsirelerin sayica istiinliigli goriilmekte ve alinan sonuclar
literatiir ile uyumlu olup sonuglarimizi destekler niteliktedir.

Calismada katilimcilarin empatik beceri Olgegi testi vasat olarak ortaya
ctkmistir. Oztiirk (2018)’in hemsireler iizerinde yapitig1 benzer calismada EBO o6lgek
degeri giiclii bulunmus, Ozdemir vd., ve Koksal’in da hemsireler iizerinde fakli 6l¢iim
araglart kullanarak yaptiklar1 calismalarinda EBO 6lgek puan deeri orta diizeyde
bulunmus ve caligmamiz ile paralellik gostermektedir. Aym1 zamanda hemsireler
lizerine yapilan diger bazi c¢alismalarda EBO puan ortalamalari yiiksek olarak
bulunmustur (Y1lmaz, 2011; Pismisoglu, 1997; Uygun, 2006; Sahin ve Ozdemir, 2015).
Caligmamuz literatiir ile farkilik ve paralellik gostermektedir ve bu farklilik ayni 6lgek
kullanilarak yapilan ¢aligmada hemsirelerin yaninda diger saglik personellerinin de
birlikte degerlendirilmesi olarak yorumlanabilir.

Arastirma bulgular1 Tablo 14’deki korelasyon analiz sonuclarina gore iletisim
catigmalar1 Olcegi toplam puan ortalamalari ile Orglitsel giliven dlgegi toplam puan
ortalamalar1 ve orgiitsel giiven dlgegi alt boyutlar1 arasinda orta diizeyde negatif iliski
tespit edilmistir. Bu sonug, H1 hipotezini dogrulamaktadir. (Jehn, 1997:542) ve
(Aytekin, 2018:61)” in orgiit i¢indeki birgok ¢atisma, rol ve yapisal siireclerden olusan

istekler ve beklentiler noktasinda iletisimden meydana geldigi ve Kkurum iginde
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bireylerin birbirine olan giliven eksikligi ve 6fkeleri iletisimsel ¢atisma olarak ortaya
¢iktigini bildiren ¢alismalar1 bu sonucu desteklemektedir.

Arastirmada iletisim catismalar1 Olgegi toplam puan ortalamalari ile empatik
egilim Olgegi toplam puan ortalamalari ve empatik beceri Olgegi toplam puan
ortalamalar1 arasinda giiglii diizeyde negatif yonlii iligki tespit edilmistir. Bu bulgular
H2 ve HS5 hipotezlerini dogrulamaktadir. Bu bulgular Rehber ve Atici, (2009)’nin
“JIkdgretim ikinci kademe Ogrencilerinin empatik egilim diizeylerine gére c¢atisma
¢ozme davraniglariin incelenmesi” c¢alismasina benzer sonuglar gostermektedir
(Rehber ve Atici, 2009:339).

Arastirma bulgularinda, iletisim catigsmalar1 alt boyutlar1 ile orgiitsel giiven
Olcegi toplam puan ortalamalar1 ve orgiitsel giiven 6lgegi alt boyulari arasinda diizeyde
negatif iligki tespit edilmistir. Arastirma bulgularinda iletisim ¢atismalar1 alt boyutlari
ile orgiitsel giiven Olgegi ve Orgilitsel giiven Olgegi alt boyutlar1 arasinda orta diizeyde
negatif iligki tespit edilmistir. Bu bulgular H1 hipotezini dogrulamaktadir.

Arastirma bulgularinda, iletisim c¢atismalar1 6lgegi alt boyutular ile empatik
egilim toplam puan ortalamalar: arasinda dlgegi ve empatik beceri dlgegi toplam puan
ortalamalar1 giiglii diizeyde negatif yonlii iliski tespit edilmistir.

Arastirma bulgularinda orgiitsel giiven toplam puan ortalamalart ile empatik
egilim Olcegi toplam puan ortalamalart ve empatik beceri Olgegi toplam puan
ortalamalar1 arasinda giiglii diizeyde pozitif yonlii iligki tespit edilmistir.

Arastirma bulgularinda orgiitsel giiven alt boyutlar: ile empatik egilim 6lgegi
toplam puan ortalamalar1 ve empatik beceri toplam puan ortalamalar1 arasinda gii¢li
diizeyde pozitif yonlii iligki tespit edilmistir.

Bu arastirmadan elde edilen bulgulardan hareketle asagidaki Onerilerde
bulunulabilir:

Iletisim gatigmalar1 empatik egilimi ve becerisi yiiksek olan, giiven ikliminin
yerlestigi toplumlarda az da olsa goriilen bir olgudur. Iletisim ¢atismalarinin olumsuz
etkilerini azaltmak i¢in ve bu durumu orgiitiin lehine gevirmek agisindan yoneticilere
bliylik gorevler distiigli soylenebilir. Ayni zamanda kuruma giliven ortaminin

saglanmas1 da gerektigi saptanmustir.
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Sonug olarak;

“H1 hipotezi, Iletisim catismalar ile orgiitsel giiven arasinda negatif yonlii iliski
vardir.” Hipotezinin desteklendigi iletisim catismalar1 ile oOrgiitsel giiven arasinda
negatif yonlii iliski tespit edilmistir. Orgiitsel giiven azaldikca iletisim catismalar
artmaktadir.

“Hj, hipotezi, iletisim gatismalar1 ile empatik egilim arasinda negatif yonlii bir
iliski vardir”. Hipotezin desteklendigi bulgularinda iletisim catismalar1 ile empatik
egilim arasinda negatif yonlii iliski tespit edilmistir. Empatik egilimin diisiik oldugu
orgiitlerde iletisim ¢atigmalart artmaktadir.

“H3 Hipotezi, Orgiitsel giiven ile empatik egilim arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir”. Hipotezin desteklendigi orgiitsel giiven ile empatik egilim arasinda giiclii ve
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Empatik egilimi yiiksek olan orgiitlerde orgiitsel
giiven artmaktadir.

“Hy hipotezi, iletisim catismalari ile ¢alisma arkadaslarina giiven iliskisinde
empatik egilim aracit degisken rolii oynamaktadir.” Hipotezin desteklendigi iletisim
catismalari ile orglitsel giiven iliskisinde empati egiliminin araci degisken rolii aracilik
bulgularinda orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Empati egilimi aracilik etkisi ile
orgiitsel giiven diizeyinde artis meydana gelmektedir. Dolayisiyla iletigim
catismalarinda azalma ortaya ¢ikmaktadir.

“Hs Hipotezi, iletisim c¢atigmalar ile empati becerileri arasinda negatif yonlii bir
iliski vardir”. Hipotezin desteklendigi bulgularinda iletisim ¢atigmalar1 ile empati
becerileri arasinda negatif yonlii iliski tespit edilmistir. Empatik becerilerin diisiik
oldugu orgiitlerde iletisim gatigmalar1 artmaktadir.

“Hs hipotezi, orgiitsel giiven ile empati becerileri arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir”. Hipotezin desteklendigi orgiitsel gliven ile empatik beceri arasinda giiglii ve
pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Empatik becerisi yliksek olan orgiitlerde orgiitsel
giiven artmaktadir.

“““H7 hipotezi, iletisim ¢atigmalar ile orgiitsel giiven iligskisinde empati becerileri
aract degisken rolii oynamaktadir.” Hipotezin desteklendigi iletisim ¢atigmalar ile
orgilitsel giiven iliskisinde empati becerisinin araci degisken rolii aracilik bulgularinda

orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Empati becerisinin aracilik etkisi ile orgiitsel
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giiven diizeyinde artis meydana gelmektedir. Boylece iletisim ¢atismalarinda azalma
ortaya ¢ikmaktadir.

Bu sonuglar ile kavramsal cer¢evede ifade edilen kiyaslamalardan yola
cikilarak diisliniilen arastirma beklentilerini desteklemektedir. Dolayisiyla literatiire
eklenmesi hedeflenen 6zgiin katkinin gergeklestigi ve “Iletisim catismalar, iletisim
catigmalar1 alt boyutlar1 Orgiitsel giiven, orgiitsel gliven alt boyutlar1 ve empati”
kavramlar1 arasindaki iligkileri farkli agilardan ele alacak ilgili disiplinlere 6zgii yeni
caligmalara 151k tutacagi ifade edilebilir.

Arastirma sonuglar1, simirliliklardan etkilenmesi muhtemel olabilmektedir.
Verilerin, Elazig il merkezinde bulunan kamu hastanelerine bagl saglik ¢alisanlarindan
elde edilmis olmasi, genelleme imkanini sinirlandirmaktadir. Farkli sehirlerden daha
fazla veri toplanarak elde edilen sonuglarin, hem kiyaslama hem de sonuclar
kuvvetlendirme agisindan olumlu katkilar saglayacaktir.

Arastirma i¢in ilde sadece kamu hastanelerinden izin alinabilmis olup, 6zel
hastaneden izin almamamistir. Bu durum 06zel hastane calisanlarinin arastirma
kapsamina alinmasina engel olmustur. Ozel hastane ydnetimlerinin ticari kazang kaygisi
bulunmakta iken, kamu hastanelerinde ticari bir kaygi bulunmamaktadir. Ozel
hastanelerde ticari kaygi, yonetimlerin strateji ve uygulamalarina etki ederek, calisanlar
iizerinde olumsuz etkiler meydana getirecektir. Ozel hastanelerin arastirma kapsamina
alinmasi, bu durumun ¢alisanlarin orgiitsel giiven ve alt boyutlarinin ayrica empati ve
iletisim catismalar1 diizeyleri {izerindeki etkilerinin belirlenmesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Buna bagli olarak farkli sonuglar olusturma potansiyeli gostermektedir.
Ayrica, 6zel hastanelerin de arastirma kapsamina alinabilmesi halinde konu ile ilgili
olarak oOzel hastane ve kamu hastaneleri arasinda kiyaslama yapabilmek miimkiin
olacaktir.

Zaman ve biitgenin kisitl olmasi nedeniyle arastirma saglik sektorii ile sinirl
kalmistir. Hizmet sektoriinden ve iiretim sektoriinden farkli faaliyet alanlarmi temsil
eden Orneklemler ile calisilmasi halinde 6zgiinliik agisindan ¢ok daha giiclii eserler
tiretilmesine katki saglayabilecektir. Bununla birlikte hastalar ve hasta yakinlar1 da
calismaya dahil edilememistir. Saglik c¢alisanlariyla birlikte saglik hizmetinden

faydalanan hastalarin katilimiyla, calisanlarin hizmet sunarken sergiledikleri empati
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egilimleri ve empati becerileri ile iletisim catigsmalarinin iligkileri ayn1 zamanda giiven
seviyelerini de 6lgmek miimkiin olabilecektir.

Saglik calisanlarinin yogun caligma temposu ve zaman kisitliligi nedeniyle veri
toplama islemi yalnizca anket yontemiyle yapilabilmistir. Bu durum, yiiz yiize goriisme,
gozlem gibi farkli veri toplama yontemlerinin kullanilmasina engel olmustur. Anket gibi
nicel bir teknigin nitel tekniklerle desteklendigi karma bir desenle yapilacak
arastirmalarin tiretecegi bulgularin, gecerlilik ve giivenilirlik agisindan diger bir ifadeyle
0zgiinliik agisindan ¢ok daha saglam temellere dayanacag diisiiniilmektedir.

Veri toplama islemine iki aylik siire ayrilabilmistir. Bu smirlilik, daha genis bir
orneklemden veri toplamasina engel olmustur. Daha uzun bir siire ayrilabilmesi halinde
hem daha genis hacimli 6rnekleme ulasma hem de 6rnekleme hatasi1 daha diisiik ve
isabet oran1 daha yiiksek bulgulara erisebilmek miimkiin olacaktir.

Daha sonra yapilacak ¢alismalarla ilgili 6neriler s0yle siralanabilir:

e Arastirma sadece Elazig ili kamu hastaneleri ile sinirli kalmaktadir. Sonraki
calismalar kamu ve 6zel hastaneler olmak iizere farkli iller ve bdlge veya daha
genis bolgeleri kapsayacak sekilde desteklenmelidir.

e Arastirma kurum izni alinamayan 6zel saglik kuruluslar1 goniilliikk kapsaminda
veri toplama islemi genisletilmelidir.

e Zaman kisithligi ve is yogunlugu nedeni ile aragtirma kapsamina giremeyen
saglik ¢aliganlarinin kapsami genisletilmelidir.

e Saglik calisanlar1 disinda hastalar {izerinde de benzer caligmalar ve analizler
yapilabilir.

e Arastirmadaki demografik 6zellikler ile diger degiskenlerle anazi yapilip yeni bir
bakis agis1 kazandirilabilir.

e Arastirma li¢ degiskenli sekilde yapilmis alt boyutlar1 karsilastirilmistir. Daha
kapsamli degiskenler ve farkli 6lgekler kullanilarak desteklenmelidir.

e Literatiirde bu calisma ile ilgili az sayida aragtirma oldugundan farkli sektorlerde
ve krumlarda benzer nitelikte caligmalarin varligi konu ile ilgili kapsami

genisletecektir.
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ILETIiSiM CATISMALARI OLCEGI

iletisim catiymalari; cahsanlar arasinda ya da cahsanlarla yoneticiler arasindaki
anlagsmazhklara verilen genel isimdir. Asagidaki iafadelerle, kurumunuzda iletisim
catismalarimin varhgi ve diizeyi dlciilmektedir.
Seceneklerin karsiliklar::
1: Hi¢ katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Kararsizim 4: Katiliyorum 5: Tamamen
katiliyorum

Isletmemiz calisanlar1 birbirini goz ardi etmekte ve isbirliginden kaginmaktadir.

Isletmemiz ¢alisanlar1 arasindaki iliskiler sdylenti ve dedikodulara dayanmaktadir.

Isletmemizdeki telefon gériismeleri ve e-mail mesajlarin cevaplar geri dsnmemektedir.

Isletmemizdeki notlarm, goriismelerin ve toplantilarin icerigi siirekli degismektedir.

Isletmemiz igerisindeki gerilim ve diismanliklarda artis gdzlenmektedir.

Isletmemizde ise devamsizlik ve sik sik viziteye ¢cikmada artis gozlenmektedir.

Isletmemize veya calisanlarina kars1 dava agma ve hukuki yola bagvurma seklindeki hak
arayislarinda artis gdzlenmektedir.

Calisanlarin isletmeye karst yakinma ve sikayetlerinde artis gézlenmektedir.

Isletme icerisinde olumsuz davramslar (is yavaslatma, boykot, grev vs.) gibi faaliyetler
planlanmaktadir.

EMPATIK EGILiM OLCEGI
Empati, kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak, olaylara onun acisindan
bakabilmesi, o kisinin duygu ve diisiincelerini dogru anlayabilmesi ve bunu karsiya
iletebilmesi anlamini tasimaktadir. Anketin bu kisminda, katilimcilarin empatik egilim
diizeyleri olciilmektedir.
Seceneklerin karsihiklar::
1: Tamamen aykir1 2: Cogunlukla aykiri 3: Ne aykiri ne de uygun 4: Cogunlukla uygun
5: Tamamen uygun

Cok sayida dostum var.

Film izlerken, bazen gozlerim yasarir.

Kendimi, siklikla yalniz hissederim.

Bana dertlerini anlatanlar, yanimdan ferahlamig olarak ayrilirlar.

Bagkalarinin problemleri, beni kendi problemlerim kadar ilgilendirir.

Duygularimi bagkalarina iletmekte giigliik ¢ekerim.

Insanlarin film izlerken aglamalar1 tuhafima gidiyor.

Birisi ile tartigirken bazen dikkatim onun sdylediklerinden ¢ok verecegim cevap lizerinde
yogunlasirim.

Cevremde ¢ok sevilen bir insanim.

Televizyondaki filmler, mutlu sonla bitince rahatlarim.

Diisiincelerimi bagkalarina iletmekte gii¢liik ¢ektigim olur.

Insanlarin ¢ogu bencildir.

Sinirli bir insanim.

Genelde, insanlara giivenirim.

Insanlar, beni tam olarak anlayamiyorlar.

Girigken bir insanim.

Bir yakinima derdimi anlatmak, beni rahatlatir.

Genellikle hayatimdan memnunum.

Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar.

Genellikle keyfim yerindedir.
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EMPATIK BECERI OLCEGI
Empati, kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak, olaylara onun acisindan bakabilmesi, o Kisinin
duygu ve diisiincelerini dogru anlayabilmesi ve bunu karsiya iletebilmesi anlamim tasimaktadir. Anketin bu
kisminda, katihmcilarin empatik beceri diizeyleri dl¢iilmektedir.

Aciklama: Asagida alti durum ve her duruma iliskin on iki tepki verilmistir. Once bu durumlari, sonra da bunlara ait
tepkilerin her birini okuduktan sonra, her durum i¢in, verilen on iki tepkiden sorun sahibine sdylemeyi tercih
edeceginiz dért tepkiyi seciniz ve sectiginiz dort tepkinin basina X isareti koyunuz.

1.Kisi (Ev Hanmmi): “Yemek, camasir, temizlik, dikis, alis-veris, cocuklar... Biitiin giin tek basima
kosturuyorum, yine de yetistiremiyorum. Kendime ayiracak 5 dakikam yok. Kendimi mutfakla banyo
arasinda hapsolmus hissediyorum.”

() 1. Ev islerine yardim edecek bir yardimei kadin tutmay1 diigiindiin mii?

() 2. Biitiin bu isler, giinde kag saatini alryor?

() 3. Esin hi¢ yardim etmiyor mu?

() 4. Anladigim kadariyla ev isleri sana ¢ok agir geliyor.

() 5. Ev islerini yapan diinyada bir tek sen degilsin, bu durumu bdyle mesele yapmak dogru degil.

() 6. Haklisin bu kadar is insan1 bunaltir.

() 7. Bence senin problemin isleri becerememen degil, islerin ¢ok olmasi

() 8. Senin yerinde olsam, ben de bunalirdim.

() 9. Sanirim bunca is karsisinda kendini ¢aresiz ve yalniz hissediyorum.

() 10. Sana katiliyorum, ev isleri gercekten kolaydir.

() 11. Annem de senin gibi siirekli ev isi yapmaktan bunaliyor.

() 12. Sanirim bu kadar ¢ok isi tek basina yapmak zorunda kalman seni 6fkelendiriyor.

2. Kisi (Bir Arkadasiniz): “Bir miras meselesi yiiziinden babamla amcam kavga ettiler. Aslinda ben ikisini de
severim. Aralarini bulmaya ¢alistim; daha da kétii oldu. Babam diin “bir daha bu adamla konusmayacaksin”
dedi. Gerg¢i, miras konusunda babam hakl gibi geliyor ama amcamdan da vazgecemem ki. Bunca yil bize
ikinci bir baba oldu. U¢ kurus icin bu cektigimize deger mi?

() 1. Her ailede bdyle problemler olabilir; kardes kardesin ne 6ldiiglinii istermis, ne glildiigiinii.

() 2. Cok zor bir durum, sikilmakta haklisin.

() 3. Anladigim kadariyla bu kavga seni ¢ok tizmiis.

() 4. Senin yerinde olsam ben de ¢ok iiziiliirdiim.

() 5. Kendini, sevdigin iki insan arasinda kalmis hissediyorsun; bu da seni ¢aresizlige itiyor.

() 6. Iki kardesin problemi anlasarak ¢dzmelerine sevindim.

() 7. Bence giivenilir bir hukukg¢u bulup onun hakemligine bagvurmalisiniz.

() 8. Iki sevdigin kisi arasinda secim yapmak zorunda kalman seni 6fkelendiriyor.

() 9. Parayla mutluluk olmaz, dostluk her seyden énemlidir.

() 10. Eger babanin tarafini tutarsan amcana kars1 haksizlik ettigini diisiineceksin.

() 11. Baban “ Amcanla konusma “ soziinii gegici bir 6fke aninda sdylemis olabilir.

() 12. Bu kavganin sebebi, aslinda para degil, babanla amcanin ailede iistiinliik kurma istekleri olabilir.

3. Kisi (Bir dostunuz): “Son giinlerde camm sikiliyor. Belli bir sebep yok ama i¢imin daraldigim hissediyorum.
Camim hic bir sey yapmak istemiyor; amagsiz dolamyorum. Ustelik bu sikintim1 kimse ile paylasamiyorum.”
() 1. Sikintinin nedenini arastirdin mi?

() 2. Senin boyle sikiliyor olmana tizildiim.

() 3. Bence kendini mesgul edecek bir hobi bulmalisin.

() 4. Iginde tanimlayamadigin bir heyecan hissediyorsun ve kotii bir sey olacakmus gibi geliyor.

() 5. Bazen ben de senin gibi sebepsiz sikinti hissederim.

() 6. Sanirim su siralar kendini yalniz hissediyorsun.

() 7. Herhalde bilingaltindaki bir takim duygular bdyle hissetmene yol agryordur.

() 8. Sebebini bilmedigin yogun bir sikinti igerisindesin.

() 9. Geceleri sikintili riiyalar gordiigiin de oluyor mu?

() 10. Kendini boylesine birakman dogru degil.

() 11. Diinyada dyle biiyiik dertleri olan insanlar var ki, onlar, senin bu sebepsiz sikintini dertten saymazlar.

() 12. Son giinlerde istedigini elde etmen beni sevindirdi.
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4. Kisi (Bir genc¢): “Basimin yan tarafinda bir tutam sa¢ var; ne yapsam yatiramiyorum. Islatiyorum olmuyor,
baghiyorum olmuyor. Ne yapsam aynaya baksam nesem kagiyor.”

() 1. Onemli bir problem degil kafani takma

() 2. Kafanin dis1 degil i¢i 6nemlidir; kisiligini gelistirmeye calis.

() 3. Saginin yatmamas1 seni liziiyor.

() 4. Saginin dokiilmesi beni tizdii

() 5. Berber ne diyor.

() 6. Bagkalarinin yaninda her zaman derli toplu gériinmek zorundasin.

() 7. Her zaman kusursuz bir insan olmak istiyorsun.

() 8. Saginla bu kadar ugrasmak zorunda kalman seni sinirlendiriyor.

() 9. Bence bu 6nemli bir sorun degil ama bu isin seni rahatsiz etmesine tiziildiim.

() 10. Bunu, sakin arkadaslarina sdyleme, ¢iinkii seninle dalga gegebilirler; sende iiziiliirsiin.
() 11. Kiigiik bir sey icin bile olsa, baskalar1 tarafindan elestirilmek seni tiziiyor.

() 12. Bence seni asil kizdiran, saginin yatmamasi degil, bu ise ¢ok zaman harciyor olman.

5. Kisi (Bir kiz arkadasimz): “Annem ge¢en hafta dogum giiniimde bana nefis bir atki hediye etti. Sana 6zel
bir sey bulabilmek i¢in sehrin altim iistiine getirdim.” Dedi. Diin ne 6grensem begenirsin? Baska sehirde
oturan bir ablam var. U¢ ay once ona da almis. Bunu 6grenince perisan oldum. Su anda derece Kotii
hissediyorum kendimi.”

() 1. Annene ni¢in bdyle davrandigini sordun mu?

() 2. Annen, hem sana, hem ablana 6zel bir hediye alabilir; ¢iinkii ikinizi de seviyordur. Bence olaya bu agidan
bakmalisin.

() 3. Bence bu konuda bencillik ediyorsun.

() 4. Bu olaya iiziilmekte haklisin

() 5. Bu olay karsisinda, sanirim kendini aldatilmis hissetmigsin.

() 6. Galiba ablani1 biraz kiskaniyorsun.

() 7. Iki atki tamamen benziyor mu?

() 8. Annenin, sana, senin sandigin kadar deger verip vermedigini merak ediyorsun.

() 9. Senin yerinde olsam bende tiziiliirdiim.

() 10. Annenin yerinde 6zel bir yerin olmasina sevinmistim; simdi bu sevincinin yerini iiziintii aldi.

() 11. Annen ablani her zaman bdyle elestirir mi?

() 12. Annene oldukga 6fkelisin.

6. Kisi (Bir Ogrenci) : “Son zamanlarda hi¢ ders calisamiyorum. Siirekli kahvedeyim. Kagit oynamak zevk
veriyor; ama kahveden cikarken her seferinde derin bir pismanlik duyuyorum. Béyle giderse okulu
bitiremeyecegim. Bitiremezsem halim ne olur? Ne is yaparim? Sonra annem-babama konuya komsuya ne
derim?”

() 1. Bu durumu ailen &grenirse, her halde ¢ok iiziiliirler.

() 2. Sinifinizda senin durumunda olan baska arkadagslarinda var m1?

() 3. Hayatta basarili olmanin tek yolu okul bitirmek degildir. Okul bitirmemis nice bagarili insan var.

() 4. Iginde bulundugun durumda olan baska arkadaslarinda var mi1?

() 5. Caligmak istedigin halde caligmiyorsun; kendi kendine s6z gegiremiyor olman seni huzursuz ediyor.

() 6. Bence rahatlamak i¢in psikologa bagvurmalisin.

() 7. Konu-komsunun ne diistindiigiinii kafana takma, kendini derslerine ver.

() 8. Bu problemin beni iizdi.

() 9. Hem gelecekte iyi bir yasant1 elde edememekten, hem de anne-babani incitmekten korkuyorsun.

() 10. Higbir derse mi ¢aligmiyorsun, yoksa bazi derslere mi?

() 11. Bence kendine fazla yiikleniyorsun; telagin ve sikintin bu yiizden.

() 12. Cok galistigin halde dersleri bagaramaman iiziicii.
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ORGUTSEL GUVEN OLCEGI
Orgiite giiven, calisanlarin belirsiz veya riskli bir durumla Kkarsilastiklarinda
orgiitiin taahhiitlerinin ve davramslarimin tutarh olduguna dair inanglarim ifade
eder. Anketin bu kisminda, drgiitsel giiven diizeyi dl¢iilmektedir.
Seceneklerin karsihiklar::
1: Hi¢ katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Kararsizim 4: Katillyorum 5: Tamamen
katilhyorum 1 2 3 4

Calistigim hastane biitiin ¢aliganlarina adil davranir

Calistigim hastane diiriist ve hakkaniyetli bir isleyise sahiptir
Calistigim hastane genelde aciklikla yonetilir

Calistigim hastanede performans degerlendirmesini objektif olarak yapmaktadir
Calistigim hastane caliganlarina ilgili ve saygilidir

Calisanlarin 6zliikk haklar1 konusunda adil davranir

Calistigim hastanede yoneticiler ve calisanlar arasindaki giiven diizeyi ¢ok yiiksektir
Calistigim hastaneye her zaman giivenirim

Yoneticim yardimsever biridir

Yoneticim verdigi sozleri daima tutar

Yoneticim astlarinin hak ve ¢ikarlarini korur

Yoneticim ¢alisanlarini destekleyicidir

Yoneticim tutarli biridir

Yoneticim gerginlik yaratmaz

Yoneticim giivenilir biridir

Yoneticim olumlu bir caligma ortami yaratir

Yoneticim aldig1 kararlarda galisanlarin da katilimini saglar

Yoneticim isinde yeterli bilgi ve beceriye sahiptir

Calisma arkadaslarimin arasindaki giiven diizeyi ¢ok yiiksektir

Calisma arkadaslarim sorumluluk sahibidirler

Calisma arkadaslarim diiriist ve agiktirlar

Calisma arkadaslarim uyumludurlar

Caligma arkadaslarim isyerindeki kurallar istismar etmezler

Caligma arkadaslarim her tiirlii zorlukta bana yardim ederler

Caligma arkadaglarim giivenilirdirler

Calisma arkadaslarim politik (icten pazarlikli) davranislar sergilemezler
Caligma arkadaglarim mesleki becerileri oldukga yiiksektir

Demografik bilgiler:

Yasimz:

D 21 ve alts D 21— 30 arasi D 30 — 40 arasi D 40 — 50 arasi D 50 ve iizeri

Cinsiyetiniz:

D Kadin D Erkek

Medeni durumunuz:

D Bekar D Evli

Geliriniz:
4000 TL ve 4000 — 6000 TL 6000 — 8000 TL 8000 — 10000 TL 10000 TL
a]tl arasi arasi arasi 'L'lzeri

Goreviniz:

[ ] Hekim [ ] Hemsire [ ] Ebe [ ] Diyetisyen

ve
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[ ] Fizyoterapist [ | Saglik memuru [ | Laborant [ ] Teknisyen [ | Diger

Biriminiz:
[ ] Temel Bilimler [ ] Dahili Bilimler [ ] Cerrahi Bilimler [ ] Diger
Meslekte gecirdiginiz toplam siire:

D 5 yil ve alt1 D 5—10 y1l arast D 10 — 15 y1l aras1 D 15— 20 y1l aras1

Su anki isyerinizde gecirdiginiz toplam siire:

D 5 yil ve alt1 D 5—10 y1l arast D 10 — 15 y1l aras1 D 15— 20 y1l aras1

is yerinizin statiisii:

D Kamu D Ozel

is yogunlugunuz:

D Cok yiiksek D Yiiksek D Ortalama D Diisiik

Size gore isinizin zorluk derecesi:

[ ] ok zor [ ] zor [ ] Ortalama [ ] Kolay

Size gore isinizin risk derecesi:

[ ] Cok yiiksek D Yiiksek [ ] Ortalama [ ] Disiik

D 20 yil ve iizeri

D 20 y1l ve tizeri

D Cok diisiik

[ ] Gok kolay

D Cok diisiik





