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Ozet

Bu c¢alismanin amaci, hizmet sektoriindeki yoneticilerin iletisim tarzi ile
calisanlarin i§ tatmini, i performansi ve rol belirsizligi algilar1 arasindaki
iliskileri incelemektir. Ug market zincirinde ¢alisan toplam 80 calisandan anket
araciligiyla veri toplanmustir. Verilerin analizi sonucunda, iki yonlii iletigimin is
tatmini ve performansiyla pozitif, bu c¢alismada ele alman tiim belirsizlik
boyutlar ile negatif iligkili oldugu goriilmiistiir. Dolayl iletisim ise miisterilere
ve 1ste iligkin belirsizlikle negatif iligskili bulunmustur. Calisanin s
performansinin ve is tatmininin ise rol belirsizliginin tiim alt boyutlariyla negatif
iliskili oldugu anlasilmistir. Bulgular dogrultusunda yoneticilerin astlariyla nasil
etkili iletisim kurabilecegi konusunda Oneriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, tatmin, performans, rol belirsizligi.



Abstract

The aim of this study is to investigate the relationships between supervisors’
communication styles and employees’ perceptions of job satisfaction,
performance and role ambiguity in the service industry. Data were gathered from
a total of 80 employees who work for 3 market chains. After data analysis, it was
seen that bidirectional communication was positively correlated with job
satisfaction and job performance, and negatively correlated with all the
dimensions of role ambiguity. It was found that indirect communication was
negatively associated with role ambiguity regarding customers and supervisor. It
was realized that job performance and job satisfaction of employees were
negatively correlated with all the dimensions of role ambiguity.
Recommendations were presented regarding how supervisors can communicate
effectively with their employees.

Keywords: communication, satisfaction, performance, role ambiguity.
1. Giris

Hizmet sektoriindeki firmalar miisterilerine hizmet sunarken miisteriyle dogrudan
etkilesim halindeki calisanlarina bagimli durumdadir. Hizmetin sunumu bu
calisanlar ve miisteriler arasindaki etkilesim sayesinde gergeklestiginden,
calisanlarin tutumlart ve davranislart miisterilerin  hizmetle ilgili algilarin
etkileyebilmektedir. Dolayisiyla c¢alisanlarin, kaliteli hizmetin sunulmasini
destekleyecek tutum ve davraniglar sergilemesi i¢in, etkili bir yonetim anlayisinin

benimsenmesi bilyiik 6nem tasimaktadir (Hartline ve Ferrell, 1996: 52).

Yonetici ile c¢alisan arasinda gerceklesen iletisim etkili bir yonetim anlayisinin
temelini olusturur. Ciinkii yOnetici iletisim araciliiyla calisanlarin yapilmasi

gereken igleri yerine getirmesini saglar. Bugilin yoneticilerin is arkadaglarindan,



iistlerinden ve astlarindan aldiklar1 en biiyiik elestiri, etkili bir bigimde iletisimde
bulunamadiklar1 konusunda yogunlasmaktadir. Yoneticinin bir elemana
ozelliklerine uygun gorev vermesi, onunla cesitli konularda tartigsmasi, disiplin
uygulamasi, egitim vermesi, goriisme yapmasi, talimat vermesi, bilgileri astlartyla
paylasmasi, geri bildirimde bulunmasi gibi faaliyetlerin hepsi iletisim becerisi
gerektiren islerdir. Bu nedenle iyi bir yonetici ayn1 zamanda iyi bir iletisimcidir ve
basarili bir yonetim faaliyetinin gergeklesmesi acisindan yoneticinin iletisim
becerisine sahip olmasi biiyiik 6nem tasir (Eroglu ve Sunel, 2004: 181). Bununla
beraber, orgiitlerde birinci basamakta yer alan yoneticilerin ¢alisanlarla iliskileri
gerek ylriitillen 15, gerekse sosyal iliskiler bakimindan diger basamaktaki
yoneticilere gore daha yogundur. Dolayisiyla, c¢alisanlarla dogrudan bagl
olduklar iistler arasindaki iligki ¢ok onemlidir. Calisanin yapmis oldugu isten
kaynaklanan ¢esitli ihtiyaglar1 vardir. Bunlarin karsilanmasi, ¢alisanlarin iistleri ile
olan iliskisine ve buradaki temel ara¢ olan iletisime baghdir. Karsiliklt iligkiler
stireci de calisanlarin tutum ve davraniglari iizerinde etkili olabilmektedir (Yiiksel,

2005: 292).
2. Yoneticinin letisim Tarz

Iletisim belli bir sonuca ulasmak veya davranislar1 etkilemek amaciyla, iki veya
daha fazla kisi arasinda bilgi, fikir, diisiince, anlam ve duygularin sembollere
donistiiriilerek bir ara¢ vasitasiyla aktarilmasi, anlagilmasi ve davranisa
doniistiiriilmesi siirecidir (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 3). Orgiit agisindan
bakildiginda, iletisimin oOrgiitiin tiim faaliyetlerinin arkasindaki temel siireg
oldugu goriiliir. Bu sebeple iletisim “Orgiitii bir arada tutan sosyal bir yapistirict”
olarak kabul edilir (Greenberg ve Baron, 2000: 291). Iletisimin &rgiitte dort islevi
bulunmaktadir (Robbins, 2001: 284-285):

1. Calisanlarin rollerine uygun davranip davranmadiklarini kontrol etmek,



2. Ne yapilmasi gerektigini agiklayarak motivasyonu artirmak,
3. Calisanlarin sosyal ihtiyaglarinm1 karsilamalari i¢in duygularini ifade
etmelerine imkan saglamak,

4. Karar verme siirecini kolaylastirmak i¢in bilgi saglamak.

Orgiitsel unsurlar arasindaki yiiksek dayanisma ve koordinasyon, calisanlar
arasinda uyum ve 1iyi iligkilere temel olusturan iletisime baglidir. Bu uyum ve
iligkileri olusturmak hem orgiitsel etkinligi artiracak hem de ¢alisanlar arasinda
giiclii bir bag olusmasii saglayacaktir (Atak, 2005: 59). Biitlin yonetim
faaliyetleri iletisim siirecinin etkin islemesine dayanir. Orgiitiin isleyebilmesi igin
orgiitte nelerin nasil yapildiginin, nasil yapilacaginin dogru olarak bilinmesi
gerekir. Orgiitte yapilan ve yapilacak olan islere iliskin bilginin dolasmasi
orgiitiin varligimi siirdiirmesi igin gereklidir. Bir orgiitte gorevler ne dlglide iyi
diizenlenirse diizenlensin, gorevleri ylriitecek c¢alisanlar arasinda iletisim
olmadan koordinasyon ve amaclara yonelik etkilesim olmaz. Yoneticiler ancak
orgiitte yeterli bir iletisim agi1 kurabildiginde ve bunu etkili bir sekilde
calistirabildiginde; Orgiitte neler yapildigini anlayabilir ve bu bilgilere dayanarak
saglam, gecerli kararlar verebilir (Giirgen, 1997: 33). Iletisim bir 6rgiitiin sinir
sistemine benzetilebilir. Orgiit icinden ve disindan edinilen bilgiler iletisim
sayesinde birimler arasinda aktarilarak her birimin ihtiya¢ duydugu bilgiye
ulagmas1 saglanir. Edinilen bu bilgilerin en etkili ve verimli sekilde kullanilmasi
ve birimler arasinda 1yi bir koordinasyonun kurulmasi i¢in de saglikli bir iletisim

sistemine ihtiya¢ duyulur.

[letisim yoneticinin is yaptirmak icin kullandig1 en temel aragtir. Yonetici iletisim
araci ile kendisine bagli ¢alisanlarla iligski kurar ve ne yapilmasini istedigini, ne
zaman istedigini ve nasil istedigini onlara aktarir. Bir yOneticinin etkinligi ve

basarist astlarinin basarisina baglidir. Yonetici ile astlar1 arasinda sorunsuz bir



iletisimin gerceklesmesi gerekir. Yonetici diinyanin en iyi planini yapabilir veya
kararimi verebilir. Ancak bu uygulamaya aktarilmadigi siirece anlamsizdir.
Uygulamaya aktarmanin ilk sarti ise iletisimdir (Kogel, 2005: 529-530). Y 6netici
iletisim sayesinde kendi goriislerini, duygu ve diisiincelerini caligsanlariyla
paylastig1 gibi, verdigi emir ve talimatlarin calisanlar tarafindan nasil
algilandigin1 ve degerlendirildigini anlama imkani da bulur. Boylece yonetici ve

tiim caliganlar ortak amaclar dogrultusunda hareket edebilir.

Yonetici ile calisan arasindaki iletisim ¢esitli arastirmacilar tarafindan farkli
boyutlar altinda incelenmistir. Yonetici-¢alisan iletisimini; olumlu iliski iletigimi,
yukariya dogru acik ve sorgulayici iletisim, olumsuz iliski iletisimi ve ise iliskin
iletisim olmak iizere dort boyutta (Miles vd., 1996: 280); goreve iliskin iletigim,
performansa iligkin iletisim, kariyere iliskin iletisim, iletisim duyarlilig1 ve kisisel
iletisim olmak tiizere bes boyutta (Penley ve Hawkins, 1985: 313) ele alan
calismalar bulunmaktadir. Johlke ve Duhan ise yoneticilerle ¢alisanlar arasindaki
iletisimi dort boyutla agiklamistir. Bunlar; temas sikligi, iletigim tarzi, iletisimin
icerigi ve iletisim akisinin yonii’diir. Temas stkligi yoneticiyle ¢alisan arasindaki
iletisimin miktarin1 ifade eder. Iletisim tarzi mesaji aktarmakta kullanilan yolu
belirtir ve ikiye ayrilir: Resmi iletisim, yazili kisa notlar veya grup toplantilari
gibi kisisel olmayan yollarin kullanilmasin1 ifade eder. Gayri resmi iletisim ise
kisisellestirilmistir ve sozel, yiiz yiize etkilesimlerden olusur. Iletisimin icerigi
alicinin hareketlerini degistirmek i¢in kullanilan etkileme stratejisini ifade eder
ve dogrudan veya dolayli olmak tizere ikiye ayrilir: Dogrudan iletisimde zorlayic
yonergeler vardir ve yonetici calisanlarina neyi, ne zaman, nasil yapmalari
gerektigini agikca anlatarak galisanlarinin inisiyatifine ¢ok az sey birakir. Dolayli
iletisimde ise yoOnetici bilgi paylasimi, karar verme sorumlulugu gibi yollarla

calisanin davranislarini yonlendirir. fletisimin yonii orgiitte bilginin ve etkinin



yatay ve dikey hareketini gosterir. Iletisim tek yonlii veya iki yonlii olarak
gerceklesebilmektedir. Tek yonlii iletisimde genelde daha gii¢lii olan yoneticiden,
daha az giiclii calisana dogru bilgi akist s6z konusudur. ki yonlii iletisimde ise
yoneticiler hem ¢alisanlarina bilgi aktarir, hem de onlardan gelecek girdileri aktif
olarak gozlemler. Bdylece calisanlarin yorumlarina ve geribildirimlerine cevap
vermeleri kolaylasir (Johlke ve Duhan, 2000: 156-157). Yonetici ile ¢alisan
arasindaki iletisimin bu sekilde farkli boyutlar altinda incelenmesi, iletisimi
yalnizca siklik veya igerik acisindan irdelemenin dogurabilecegi sikintilari

gidermek ve konuyu c¢ok yonlii olarak degerlendirmek acisindan yararl olabilir.

3. Yoneticinin letisim Tarzi ile Calisanlarin Rol Belirsizligi, Is Tatmini ve

Is Performansi Arasindaki iliski

Miisteriyle dogrudan etkilesimde bulunan c¢alisanlar pozisyonlarin niteligi
sebebiyle sira dis1 problemlerle karsilasmakta, hem orgiit iginden hem de Orgiit
disindan cesitli taleplere cevap vermek ve yeni ¢dzlimler bulmak zorunda
kalmaktadir. Dolayisiyla bu ¢alisanlarin rol belirsizligiyle karsilasma ihtimalleri
yiiksektir (Johlke ve Duhan, 2000: 156). Rol belirsizligi, ¢alisanin is yerinde
kendisine verilen gorevde istenen performansi ortaya koyabilmek i¢in gerekli
bilgiden yoksun olduguna dair algisin1 ifade eder. Calisanin isinde hangi
konularda yetkili oldugunu bilmemesi, kendisinden ne beklendigini tam olarak
bilmemesi, isiyle ilgili a¢ik ve net hedeflerin ve standartlarin bulunmadigini
algilamas1 rol belirsizligini ifade eden durumlardir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006: 48-
49). Dolayisiyla rol belirsizligi calisanin isin c¢esitli yonlerine iliskin olarak
kendisinden beklenen tutum ve davraniglarin neler oldugunu bilmeme ve

anlayamama diizeyini ortaya koyar.



Calisanin belirsizlik yasamasi onun roliiniin gerektirdigi gorevleri basariyla
yerine getirmesini olumsuz etkileyecektir. Calisanlarin is tatmini ve is
performans: da is ortaminda 6nemli olan diger faktdrlerdir. Is tatmini en genel
ifadeyle ¢alisanin igine kars1 gosterdigi genel tutumdur. Literatiirde kabul gérmiis
tanimlardan birisi de Locke’a (1976) ait olup, bu tanimda is tatmini “bir bireyin
isini ya da isle ilgili yasantisini memnuniyet verici veya olumlu bir duygu ile
sonuclanan bir durum olarak degerlendirmesi” seklinde agiklanir (Esatoglu vd.,
2006;298). Isin niteligi, terfi imkanlari, iicret, calisma kosullar1 ve ydnetim tarzi
gibi pek ¢ok faktor is tatminini etkilemektedir (Eronat, 2004:15-18). Calisanin
isinde ne kadar mutlu oldugunu gdsteren is tatmininin diisiik diizeyde olmasi
birey acisindan oldugu kadar calistig1 orgiit agisindan da olumsuz sonuglara yol
agabilmektedir. Diisiik is tatmini ¢alisanin ise devam etmede isteksizlik
duymasina, Orgiitten ayrilma istegine, yetersizlik duygusuna, isbirligi
yapamamaya, iste hata yapmaya ve isabetsiz kararlar vermeye neden olabilir
(Bozkurt ve Bozkurt, 2008:3). Dolayisiyla diisiik is tatmini duyan c¢alisanlar
isletmeler acisindan 6nemli bir sorun olmaktadir. Is performansi ise “bir
calisanin belirli bir zaman dilimi igerisinde kendisine verilen goérevi yerine
getirmek suretiyle elde ettigi sonuglardir” (Ozgen vd., 2002: 209). Bu sonuglar
olumlu ise personelin iistlendigi gorevi basariyla yerine getirdigi ve yiiksek
performans sergiledigi anlasilir. Sonuglar olumsuz ise ¢alisanin basarili olmadigi
ve diisiik performans sergiledigi kabul edilir (Bingdl, 2006:321). Isletmenin
amaglarmi gerceklestirmesi i¢in tlim calisanlarin yiiksek performans sergilemesi

biiyiik 6nem tasir.

fletisim bir anlamda bilginin paylasimini ve kullanimini ifade eder. iletisim
sayesinde ¢alisanlar kendilerinden beklenen davranislarin neler oldugunu, islerini

nasil yapmalar1 gerektigini, baskalarinin kendileri hakkindaki diisiincelerini



O0grenme imkani bulur. Calisanin 6rgiite iliskin cesitli tutum ve davranislar ile
iletisim arasinda bir iliskinin olmas1 dogaldir. iletisimle ¢alisanin is tatmini, is
performanst ve rol belirsizliginin iliskili olmasi beklenir. Ciinkii iletisim bu
tutumlart sekillendirebilecek dneme sahip bir degiskendir. Dolayisiyla yoneticinin
etkili iletisim uygulamalar ile ¢alisanin rol belirsizliginin negatif, is tatmini ve is

performansinin ise pozitif iligkili olmasi1 beklenir.

4. Yontem
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calisan ile bagli oldugu yonetici arasindaki iletisim etkilesimin temelini olusturur.
Calisanin igsinde ulasacagi performans, is tatmini ve igini yaparken yasayabilecegi
belirsizlik onun iistiiyle gerceklestirdigi iletisimle iligkili olabilir. Bu arastirmanin
amact yonetici-¢calisan iletisimiyle c¢alisanin is tatmini, is performans:t ve rol
belirsizligi arasindaki iligkiyi analiz etmektir. Bunun i¢in miisteriyle dogrudan
etkilesimde bulunan hizmet ¢alisani ile yoOneticisi arasinda gerceklesen iletisim
arastirmaya konu edilmistir. Ciinki{i hizmet sektoriindeki isler emek yogun olup,
ozellikle miisteriyle dogrudan temas halindeki ¢alisanlar agisindan iletisim biiyiik
Oonem arz eder. Yonetici ile ¢alisan arasindaki iletisimi ¢ok yonlii olarak ifade
etmek iizere “yoOneticinin iletisim uygulamalar1” kavrami kullanilmistir. Aragtirma

hipotezlerine kaynak teskil eden model Sekil 1.’de sunulmustur.



Hizmet Calisaninin Is

Yéneticinin fletisim Sonuglar
Uygulamalan -
Is performansi
Is tatmini
A
*Yiiksek siklik
*Gayriresmi iletisim A

*Dolayli igerik

oIki yonlii akis \

Hizmet calisaninmin rol belirsizligi

Miisterilere iliskin belirsizlik
Yoneticiye iligskin belirsizlik
Terfiye iligskin belirsizlik
Etik durumlara iliskin
belirsizlik

Sekil 1. Arastirma Modeli
Kaynak: Johlke ve Duhan, 2000: 155.

Arastirma modeline gore, yonetici ile ¢alisan arasinda gergeklesen etkili bir
iletisim yliksek siklik, gayriresmilik, dolaylilik ve iki yonli akis ile karakterize
edilebilir. Cesitli arastirmalarda calisanlarla basarili sekilde iletisim kurulmasinin
is tatminini ve ¢alisanin performansini artirdigi, orgiitiin basarisina yol agtigi
goriilmistiir (Jo ve Shim, 2005: 277). Yapilan kuramsal ¢alismanin sonuglari,
yoneticilerin etkili iletisim tarzlari ile ¢alisanlarin rol belirsizligi arasinda negatif
bir iligki bulunurken, etkin iletisimle i tatmini ve is performansi arasinda pozitif

bir iligkinin bulundugunu gostermektedir.

Literatiir incelendiginde, tlkemizdeki yoneticilerin iletisim uygulamalarinin
calisanlarin is sonuglari tizerindeki etkisini ele alan bazi arastirmalar bulunmasina
ragmen (Ornegin; Yiiksel, 2005; Eronat, 2004; Bakan ve Biiyiikbese, 2004)
konuya yeterince dikkat ¢ekilmedigi gbzlenmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismayla,

hizmet sektoriindeki isletmelerde iletisim ile hem ¢alisan hem de orgiit agisindan



biiylik 6neme sahip olan is tatmini, is performansi ve rol belirsizligi arasindaki
iligkileri analiz etmek amaclanmistir. Boylece yoneticilerin etkili iletisim kurmak

icin neler yapabilecegi konusu tartigilarak oneriler getirilecektir.
4.2. Orneklem

Degiskenler arasinda ongoriilen iliskileri test etmek amaciyla Erzurum’da faaliyet
gosteren 3 market zincirinin calisanlar1 anakiitle olarak belirlenmistir. 1.
markette 65, 2. markette 27, 3. markette ise 29 calisan bulunmaktadir.
Dolayisiyla anakiitle toplam 121 c¢alisandan olusmaktadir. Aragtirmacilar
marketlerin ydneticileri ile temasa gecerek arastirmanin amacini agiklamis ve
marketteki tiim ¢alisanlara anketlerin dagitilmas: talebinde bulunmustur.
Yoneticilerin onay1 iizerine her bir marketteki tiim calisanlara anket formlar
dagitilmis olup, 1.marketten 41 anket, 2. marketten 15, 3. marketten ise 24 adet
eksiksiz olarak doldurulmus anket toplanmistir. Buna gore her bir markete ait
geri doniis orani sirastyla % 63, % 19 ve % 83’tiir. Tiim marketler bir arada ele

alindiginda ise geri doniis oran1 % 66°dur.

Tablo 1’de O6rneklemde yer alan her bir marketteki katilimer sayisi ve bunun
orneklem icindeki yilizdesi gosterilmistir. Buna gore Market 1°deki katilimcilar
orneklemin yarisin1 teskil etmektedir. Dolayisiyla sonuglara iliskin genelleme
yapilirken bu dagilimin g6z dnilinde bulundurulmas: gerekmektedir.

Tablo 1. Orneklem

Marketler Frekans | Yiizde (%)
Market 1 41 51,3
Market 2 15 18,8
Market 3 24 30,0
Toplam 80 100,0

4.3. Olciim Araci
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Arastirmada kullanilan anket formu 2 boliimden olusmaktadir. ilk boliimde
katilimcilarin cinsiyetini, yasini, egitim diizeyini ve Orgiitteki ¢alisma stirelerini
dlcen sorular bulunmaktadir. ikinci béliimde ise ¢alisan ile yonetici arasindaki
iletisim, c¢alisanin yasadigi rol belirsizligi, is performansi ve is tatminiyle ilgili

sorular yer almaktadir.

“Calisan ile yonetici arasindaki iletisim” 4 boyuttan olusmaktadir: “Iletisim
sikligr” 3 ifadeyle, “gayriresmi iletisim tarzi” 3 ifadeyle, “dolayl iletisim” 4
ifadeyle, “iki yonli iletisim akis1” ise 5 ifadeyle Ol¢ililmiistiir (Johlke ve Duhan,
2000: 162-163).

Rol belirsizligi miisterilere, iiste, terfiye ve etik durumlara iliskin belirsizlik
olmak iizere 4 boyutta incelenmistir. Miisterilere iligkin belirsizlik calisanin,
miisterilerin beklentileri, talepleri ve onlarla etkilesim kurma sekli konusunda
yasadig1r belirsizligi ifade eder. Yoneticiye iliskin belirsizlik, c¢alisanin
yoneticisinden gorecegi destegin miktar1 ve tilirii hakkinda algiladig: belirsizliktir.
Terfiye iliskin belirsizlik, c¢alisanin kariyer gelisimi ve terfi i¢in hangi
davraniglar1 sergilemesi gerektigini tam olarak bilmemesidir. Etik durumlara
iliskin belirsizlik ise, ¢alisanin etik ac¢idan sorunlu durumlar1 belirlemek ve
bunlar1 ¢oziimlemek konusunda yasadigi belirsizligi ifade eder (Johlke ve Duhan,
2001: 88). Isletmelerde ¢alisanlarin karsilasabilecegi etik agidan hassasiyet
tagtyan her tiirlii durumu 6nceden agik¢a tanimlamak ve buna gore kurallar ve
prosediirler olusturmak miimkiin olmadigindan, ¢alisanlar baz1 durumlarda nasil
davranmalar1 gerektigi konusunda belirsizlik yasayabilir ve etik bir ikilem icine
diisebilir. Iste etik durumlara iliskin belirsizlik de ¢alisanin etik agidan sikintili
bir durumu tanimlama ve uygun davranigi sergileme konusunda algiladigi

belirsizlik diizeyine isaret eder.
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Bu calismada “miisterilere iliskin belirsizlik” 5 ifadeyle, “iiste iligskin belirsizlik”
3 ifadeyle, “terfiye iliskin belirsizlik” 2 ifadeyle, “etik durumlara iliskin
belirsizlik” ise 3 ifadeyle, is performansi ve is tatmini ise 5’er ifadeyle
ol¢iilmiistiir (Johlke ve Duhan, 2000: 162-163). Olgekler 5°1i Likert 6l¢egi olarak

(1-Kesinlikle Katilmiyorum...5-Kesinlikle Katiliyorum) diizenlenmistir.

Olgiim aracinin giivenilirligini belirlemek igin test-tekrar test ydnteminden
yararlanilmistir. Bu yontemde anket, miimkiin oldugu kadar ayni kosullar altinda
ayni katilimer grubuna 2 kez uygulanmaktadir. Her iki uygulamadan elde edilen
sonuglar arasindaki korelasyonun yiiksekligi Olgiim aracinin giivenilirligini
gostermektedir (Saunders vd., 2003: 309-310). Bu arastirmada 20 katilimci ayni
anketi 2 hafta arayla doldurmustur. Katilimcilarin verdikleri cevaplar korelasyon
analizine tabi tutulmus ve korelasyon katsayist 0,94 olarak bulunmustur. Bu
katsay1 anketin oldukc¢a gilivenilir oldugunu gostermektedir (Leech vd., 2005: 71-
72). Bunun yaninda soru formunun giivenilirligini belirlemek i¢in test-tekrar test
yontemi yaninda cronbach alfa katsayilar1 da incelenmistir. Bylece test-tekrar
test yonteminin sorular tekrar cevaplamay: kabul eden az sayida (20) katilimci
tizerinde uygulanmasiin getirdigi smirlilik asilmis olmaktadir. Cronbach alfa
katsayist 0,9’dan biiyiikse ¢ok yiiksek, 0,8’den biiyiikse yiiksek, 0,7 den biiyiikse
kabul edilebilir, 0,6’dan biiyiikse tartigmali 6l¢iide giivenilirlik s6z konusudur
(George ve Mallery, 2003: 231). Bulunan katsayilarin tiimii 0,70’den biiyilik olup

kabul edilebilir derecede giivenilirdir.

Olgiim aracimin yiizeysel gegerliligini saglayabilmek amaciyla soru formlar
hazirlanirken, baska bir dilde hazirlanan Olgeklerden alinan ifadeler terciime ve
geri terciime ydntemine gore diizenlenmistir. Bu ifadeler once Ingilizce’den
Tirkce’ye ¢evrilmis, daha sonra Tiirk¢e’ye 6zgii anlamlarin orijinal mesaji dogru

olarak yansitip yansitmadigini belirlemek amaciyla tekrar Tiirkge’den Ingilizce’ye
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cevrilmistir. Sonucta hicbir ifadenin dil anlaminda 6zel kiiltiirel baglaminin
olmadig1 tespit edilmistir. Ayrica sorular hazirlanirken konunun uzmanlarn ile
goriisiilmiis ve ifadelerin anlasilabilirlik diizeyinin tespit edilebilmesi amaciyla
soru formlart uzmanlara uygulanmistir. Uzmanlarin fikirleri dogrultusunda anket
formundaki bazi ifadeler yeniden diizenlenmistir.

4.4. Sayiltilar

Aragtirmada kullanilan Olgme araglarinin ¢alisanin; yOneticisinin iletisim
uygulamalarina iligkin algilarini, is tatminini, ig performansini ve rol belirsizligini
Olcebildigi varsayilmistir. Ayrica katilimcilarin 6lgme aracindaki sorulara dogru

ve samimi cevaplar verdigi bir sayilt1 olarak kabul edilmistir.

4.5. Arastirmanin Simirhihiklar:

Bu arastirmada ulasilan sonuglar yorumlanirken, arastirmanin sinirhiliklart goz
Online alimmalidir. Birincisi, kullanilan veriler kesitsel oldugundan, nedensel
cikarimlar yapmak miimkiin degildir. Degiskenler arasinda nedensel iliskiler
kurulabilmesi igin boylamsal verilerin kullamlmasma ihtiya¢ vardir. Ikincisi,
orneklem 3 firmadan olustugundan, ulasilan sonuclar1 genellestirmek oldukg¢a

zordur. Bulgular, eldeki verilerle sinirli olarak genellenebilir.
4.6. Hipotezler

Yapilan arastirmalarda yonetici ve c¢alisan arasindaki iletisim ile c¢alisanin i
tatmininin ve is performansmin iliskili oldugu gériilmiistir. Oncelikle is
tatminiyle olan baglantiy1 ortaya koyan caligsmalara bakilirsa, Emmert ve Taher

(1992) isle ilgili geribildirimin ¢alisanlarin is tatmininin onemli belirleyicileri
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oldugunu bulmustur. Bu arastirmacilara gore, ¢alisma arkadaslar1 ve {stleriyle
iletisim sayesinde iyi iliskiler kurabilen kisilerin, diger c¢alisanlarla iyi iliskiler
kuramayan kisilerden daha yiiksek is tatmini duyduklart goriilmektedir (Kim,
2002: 233). Baska bir ¢alismada (Goldhaber vd.,1978) iletisim davraniglarinin tek
basina calisanin is tatminindeki degisimin % 60’indan fazlasini agikladig
gbozlenmistir (Miles vd., 1996: 279). Benzer sekilde, Kore’de AR-GE
arastirmacilart iizerinde yapilan ¢alismada, liderle kurulan iletisimle calisanin is
tatmini arasindaki baglanti arastirilmis ve ¢alisanlarin is tatmininin liderin iletigim
uygulamalariyla iliskili oldugu goriilmiistir (Oh, Kim ve Lee, 1991, aktaran
Uysal, 2003: 140). Yine dogrudan bagli olunan {listle gergeklestirilen iletisimden
tatmin duymanin, calisanin is tatminiyle olumlu iliskili oldugu gdzlenmistir
(Pincus, Knipp, & Rayfield, 1990- aktaran Bryne ve Lemay, 2006: 152-153).
Baska bir arastirmada da ydnetici ile gergeklestirilen iletisimin ve bu iletisimle
saglanan bilgi miktarinin, ¢alisanin is tatmininin en 6nemli belirleyicisi oldugu

gozlenmistir (Goldhaber vd.,1978- aktaran Bryne ve Lemay, 2006: 152-153).

[letisimin is performansiyla iligkisine bakilirsa, yoneticiyle sik iletisim kurmanin,
gayriresmi iletisim tarzinin ve iki yonlii iletisim akisinin yiiksek is performansiyla
baglantili olmas1 beklenir. Yoneticiyle gerceklestirilen iletisimin ¢alisanin
tiretkenligi ile iligkisinin test edildigi bir ¢calismada, iletisimden tatmin duymanin
tiretkenligi olumlu yonde etkiledigi gozlenmistir (Clampitt ve Downs, 1993: 18) .
Uretkenligi ifade ettigi dne siiriilen miktar, kalite, isin yerine getirilmesi, amaglara
ulagsmak ve hatalar1 azaltmak gibi degiskenler esasinda iiretkenlik yerine
performans:t ifade ettigi icin (Garnett vd., 2008: 268), bu sonucu iletisimle

performans arasindaki iliski yoniinde degerlendirmek de miimkiindiir.

Calisanlarin hareketlerini ¢ok cabuk degistirmelerinin beklendigi hizli degisen

cevrelerde gayri resmi iletisim yararli olabilir. Sozel, yiiz yiize iletisimin
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zamaninda degisim, geribildirim ve degerlemeye imkan sagladigi i¢in etkili
oldugu belirtilmistir. Gayri resmi tarz yoneticinin ¢alisanin hareketlerine rehberlik
etmek icin onunla dogrudan etkilesimde bulunmasini sagladigindan, calisanin
performansi ile iligkili olabilir (Johlke ve Duhan, 2000: 157). Giiniimiizde artik
yoOneticinin karar vermesi ve personelin bu karar1 uygulamasi yerine, kararlarin
miimkiin oldugunca isi fiillen yapanlar tarafindan verilmesi egilimi
giiclenmektedir. Bu dogrultuda, yoneticilerin karar verirken isi yapan veya o isten
birinci derecede sorumlu kisinin goriiglerine basvurmasi, yani iki yonlii iletigim
kurmasi ©6nem kazanmaktadir. Calisanlarin y0neticilerine sorunlarini  ve
Onerilerini iletmek amaciyla kolayca ulasabilmesi, orgiitte hiyerarsinin ¢ok kati
olmadigini, yoneticilerin astlarinin sorun ve Onerilerini dinlemek i¢in zaman
ayirdigini ve sorunlara ¢oziim bulmak i¢in ¢aba harcadigini, onlarin goriis ve
onerilerine deger verdiklerini gosterir (Eroglu ve Sunel, 2004: 199). Boyle bir
ortamdaki calisan da isinde yliksek performans sergileyebilir. Biitiin bu
goriislerden yola ¢ikarak, yoneticilerin iletisim tarziyla, ¢alisanin is tatmini ve is
performansi arasindaki iliskilere iligkin asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H;: Yonetici-¢alisan arasindaki iletisimin siklig1 ¢alisanin (a) is performansi ve
(b) is tatminiyle pozitif iligkilidir.

H,: Yoneticinin gayri resmi iletisim tarzi kullanmasi ile calisanin (a) is
performansi ve (b) i tatmini arasinda pozitif bir iligki vardir.

H;: Yonetici ile ¢alisan arasindaki iki yonlii iletisim c¢alisanin (a) is tatmini ve (b)

is performansiyla pozitif iligkilidir.

[letisimin yoklugu, eksikligi ya da yetersizligi orgiitsel ortamda belirsizlige neden
olmaktadir. Belirsizlik ise stres, is tatminsizligi, orgiite karsi giivensizlik, diisiik
diizeyde orgiitsel baglhlik, verimlilikte diisiis, devamsizlik ve isten ayrilma

egilimlerinde artisa yol agmaktadir. Iletisim kurulmasi belirsizlikle basa ¢ikabilme
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imkan1 saglar (Schweiger ve Denisi, 1991: 127). Kararlara katilan ¢alisanlar daha
az rol belirsizligi yasamaktadir. Yoneticiler dolayli iletisimden yararlanarak
calisanlarina daha fazla bilgi saglar ve onlarin kararlara katilmasi i¢in gayret
gosterir. Calisanin belirsizlik algisi, onun bilgisizligi ve kararlara katilmamas: ile
iliskili oldugundan, ne yapmasi gerektigi yaninda, bunu ni¢in yapmasi gerektigini
ve gorevlerinin firmadaki 6nemini anlayan bir ¢alisan daha az rol belirsizligi
yasayacaktir. Benzer sekilde, liderin calisan odakliliginin, ¢alisanin miisterilere
ve yoneticisine iliskin belirsizlik algisiyla olumsuz iligkili oldugu goriilmiistiir
(Singh, 1993- aktaran Johlke ve Duhan, 2000: 157). Yonetici ve ¢alisan arasinda
etkin bir iligkinin kurulabilmesi icin iki yonli iletisim de gereklidir.
Yoneticilerinden geri bildirim alan ¢alisanlar daha diisiik belirsizlik yagamaktadir.
Ayrica yoneticilerine ise iligskin girdi saglayabilen calisanlar diisiik belirsizlik
yasamaktadir. Yoneticinin geri bildirim sunmasinin, ¢alisanin belirsizlik yasadigi
tim unsurlarla negatif yonde iliskili oldugu goriilmiistiir (Singh, 1993-aktaran
Johlke ve Duhan, 2000: 157-158). Bu goriisler dogrultusunda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

H,: Yoneticinin dolayl iletisimden yararlanmasi, ¢alisanin (a) miisterilere ve (b)
iistiine iliskin belirsizlik algisiyla negatif iligkilidir.

Hs: Yonetici ile ¢alisan arasindaki iki yonlii iletisimle, ¢alisanin (a) miisterilere,
(b) iistiine, (c) terfiye ve (d) etik durumlara iligkin belirsizlik algisi arasinda

negatif bir iliski vardir.

Calisanlar, gorevlerini yerine getirirken ¢esitli konularda belirsizlik yasayabilir ve
bu durum onlarin i tatmini ve is performansi ile iliskilendirilebilir. Rol
belirsizligini bir biitiin olarak ele alan ¢alismalarda, rol belirsizligi ile is tatmini ve
is performansi arasinda zayif, ancak negatif ve anlamli bir iligkinin oldugu

gorlilmiistiir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006: 53). Baska bir ¢alismada da satis
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elemanlarinin rol belirsizligi ile i performansi ve is tatmininin negatif yonlii bir
iligki gosterdigi gozlenmistir (Dubinsky vd., 1992: 81). Belirsizligi boyutlar
altinda inceleyen c¢alismalarda da, is tatmini ve i performansi ile bazi boyutlar
arasinda onemli iliskiler oldugu ortaya ¢ikarilmistir (Johlke ve Duhan, 2000: 160).
Belirsizligin yasanabilecegi alanlarin basinda miisterilerle etkilesim gelmektedir.
Ozellikle hizmet calisanlarinin ¢aligmalar1 dogrudan miisteriye ydneliktir.
Calisanlar miisterilerle etkilesim kurma ve onlarin beklentilerini uygun bigimde
karsilama konusunda belirsizlik yasayabilmektedir. Yine ¢aliganlar yoneticilerinin
beklentileri konusunda da belirsizlik yasayabilir. Ayrica ¢ok cesitli gorevlerden
sorumlu olduklarindan, kariyer gelisimleri agisindan hangi gérevlerin daha 6nemli
oldugunu bilmeyebilirler. Son olarak, c¢alisanlar miisterilerin kararlarin1 ne
dereceye kadar etkilemeye calisacaklarini, miisterilere  bilgi  verip
vermeyeceklerini bilemeyebilir ve bu nedenle etik agidan sikintili durumlarla
karsilagabilir. Ayrica calisanlarin, genelde etik durumlari nasil ele almalar
gerektigi  konusunda firmanin beklentilerini  kendi baslarina anlamasi
gerekmektedir. Dolayisiyla, ¢alisanlar yliksek diizeyde etik belirsizlik hissedebilir
(Johlke ve Duhan, 2000: 158). Tiim bu belirsizlik tiirlerinin is tatmini ve
performansiyla olumsuz iligkili olmas1 beklenir. Dolayisiyla asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

Hg: Calisanin miisterilere iligskin belirsizlik algisi (a) is performansiyla ve (b) is
tatminiyle negatif iliskilidir.

H;: Calisanin yoneticisinin kendisinden ne bekledigine iliskin belirsizlik algisi (a)
is performansiyla ve (b) is tatminiyle negatif iligkilidir.

Hyg: Calisanin terfi konusunda algiladigi belirsizlik (a) is performansiyla ve (b) is
tatminiyle negatif iliskilidir.

Hy: Calisanin etik durumlara iligkin belirsizlik algis1 (a) is performansiyla ve (b)

is tatminiyle negatif iligkilidir.
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5. Bulgular ve Yorum

5.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular Tablo 2, Tablo 3, Tablo 4

ve Tablo 5’te Ozetlenmistir. Katilimecilarin cinsiyete gore dagilimini gdsteren

Tablo 2’ye gore, yaklasik esit sayida kadin ve erkek katilimci arastirmada yer

almustir.

Tablo 2. Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilin

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 38 47.5
Erkek 42 52,5
Toplam 80 100,0

Tablo 3’te katilimcilarin yas dagilimi gosterilmistir. Buna gore 20-25 ve 26-35

yas araliginda bulunanlarin ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3. Katihmcilarin Yas Dagilim

Yas Frekans | Yiizde (%)
16 yas ve alt1 2 2,5
16-19 yas arasi 1 1,3
20-25 yas arasi 29 36,3
26-35 yas arasi 30 37,5
36-45 yas arast 15 18,8

46 ve lizeri 3 3.8
Toplam 80 100,0

Tablo 4’te katilimcilarin egitim durumu belirtilmistir. Buna gore, katilimcilarin

yaridan fazlasi (% 57,5) lise veya yliksekokul mezunudur.

Tablo 4. Katilhmcilarin Egitim Durumu

Egitim durumu Frekans | Yiizde (%)
[Ik6gretim mezunu 9 11,3
Lise/ytiiksekokul mezunu 46 57,5
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Universite mezunu 15 18,8

Lisansiistli egitim mezunu 10 12,5
Toplam 80 100,0

Tablo 5’te katilimcilarin bulunduklart sirkette calisma siiresine gore dagilimi
gosterilmistir. Tablo 5’e gore katilimcilarin biiyiik kismi (% 60) 3 yildan daha az
stiredir bulunduklar sirkette ¢aligmaktadir.

Tablo 5. Katihmcilarin Bulunduklanr Sirkette Calisma Siiresi

Bulundugu sirkette calisma siiresi Frekans Yiizde (%)
3 yildan az 48 60,0
4-6 y1l 14 17,5
7-10 yil 8 10,0
10 yildan fazla 10 12,5
Toplam 80 100,0

5.2. Yoneticilerin Iletisim Tarziyla Cahisanlarin Rol Belirsizligi, Is Tatmini ve

Is Performansina lliskin Bulgular

Tablo 6’da aragtirmada yer alan degiskenlere iliskin ortalama ve standart sapma
degerleri gosterilmistir. Tablo 6’ya gore, 3 market birlikte ele alindiginda,

calisanlarin iletisim boyutlarina iliskin algilarinin genel olarak oldukg¢a olumlu
oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde, galisanlarin is tatmini (X =3,60) ve is
performansima ( X =3,99) iliskin degerlendirmeleri de olumludur. Diger taraftan,
calisanlarin bir biitiin olarak rol belirsizligi algisi1 diisiik diizeyde olup (X =1,99),
boyutlar itibariyle incelendiginde, etik durumlara (X =1,85), terfiye (X =1,95),
miisterilere (X =2,01) ve iiste (X =2,15) iliskin belirsizlik seklinde siralandig1

gozlenmektedir.
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Tablo 7°de ise yOneticinin iletisim uygulamalari ile calisanin is performansi, is
tatmini ve rol belirsizligi arasindaki iligkileri gosteren korelasyon katsayilari

sunulmustur.

Yonetici-¢alisan arasindaki iletisim sikliginin, ¢alisanin (a) is performansi ve (b)
is tatminiyle olumlu yonde iligkili oldugunu 6ne siiren H; hipotezini test etmek
icin, ilgili korelasyon katsayilar1 incelendiginde, iletisim siklig1 ile is performansi
(r=0,08) ve is tatmini (r= 0,00) arasinda bir iligskinin bulunmadig1 gézlenmistir. Bu

sebeple H; hipotezi reddedilmistir.

Yoneticinin gayri resmi iletisim tarzi kullanmasi ile ¢alisanin (a) is performansi ve
(b) is tatmini arasinda olumlu bir iligki oldugunu 6ne siiren H; hipoteziyle ilgili
korelasyon katsayilar1 incelendiginde, gayri resmi iletisim ile is performansi
(r=0,07) ve is tatmini (r=0,00) arasinda bir iliskinin bulunmadig1 gorilmistiir.

Dolayisiyla H; hipotezi reddedilmistir.

Iki yonlii iletisimle is tatmini arasinda p<0,01 giiven diizeyinde anlamli, ancak
zayif bir iligki bulunurken (r= 0,27), is performansi ile aralarinda p<0,01 giliven
diizeyinde anlamli, oldukca giicli ve olumlu bir iligkinin oldugu (r=0,42)

gozlenmektedir. Dolayistyla H3 hipotezi kabul edilmistir.

Yoneticinin dolayl iletisim tarzini kullanmasinin, ¢alisanin (a) miisterilere ve (b)
iistline iliskin belirsizlik algisiyla olumsuz yonde iliskili oldugunu 6ne siiren Hy
hipotezi test edildiginde, beklendigi sekilde, dolayli iletisim tarziyla misterilere
(r=-0,58) ve tiste iligkin belirsizlik algis1 (r=-0,64) arasinda oldukg¢a gii¢lii ve ters

yonlil bir iliskinin oldugu bulgulanmistir. Buna gére H4 hipotezi kabul edilmistir.

iki yonlii iletisimle rol belirsizliginin alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi belirten Hs

hipoteziyle ilgili korelasyon katsayilar incelenirse, iki yonlii iletisimle miisterilere
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(r=-0,73), tste (r=-0,64), terfiye (r=-0,61) ve etik durumlara (r=-0,59) iliskin
belirsizlik arasindaki iliskilerin % 99 giiven diizeyinde anlamli oldugu goriiliir.

Buna gore Hs hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin miisterilere iliskin belirsizlik algis1 ile (a) is performanst ve (b) is
tatmininin olumsuz iliskili oldugunu 6ne siiren H¢ hipotezine iligkin korelasyon
katsayilar1 da sirasiyla (r=-0,58) ve (r=-0,33) olup, bunlar p<0,01 giiven
diizeyinde anlamli bulunmustur. Bu sebeple, calisanin miisterilere iligskin
belirsizlik algisinin is performansi ve is tatminiyle olumsuz iliskili oldugu, ancak
i performansiyla olan iligkisinin daha gii¢lii oldugu anlasilmaktadir. Buna gore

Hg hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 6. Aritmetik Ortalamalar ve Standart Sapmalar

Lletisim | Gayri Dolayl ki Miisterilere | Uste Terfiye Etik Rol Is Is
stklig resmi Lletisim | yonlii iligkin iligkin Liskin Durumlara | belirsizligi | Perf. tatmini
Market kodu fletisim iletisim | belirsizlik belirsizlik | belir. liskin b. (genel)
Market 1 (n=41)
X | 330 3,56 3,92 4,06 1,60 1,90 1,66 1,57 1,68 4,20 3,75
St S 93 1,21 ,90 ,63 47 ,58 ,61 ,55 ,46 ,52 ,58
Market 2 (n=15)
X 3,20 2,93 3,62 3,67 2,32 2,31 2,30 2,09 2,25 391 3,39
sis | 96 1,34 ,99 1,05 98 1,07 1,16 ,83 ,87 ,66 ,58
Market 3 (n=24)
X 3,33 3,01 3,11 3,27 2,53 2,49 2,23 2,19 2,36 3,69 3,48
St S ,76 98 91 1,14 1,01 ,88 ,99 91 ,74 ,74 ,60
Toplam (n=80)
X 3,39 3,28 3,62 3,75 2,01 2,15 1,95 1,85 1,99 3,99 3,60
sts. |88 1,20 98 95 ,88 82 ,89 ,78 71 ,65 ,60
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Tablo 7. Korelasyon Katsayilari

1- 2- 3- 4- 5- 6- 7- 8- 9- 10-
fletisim | Gayriresmi | Dolayh iki yonlii Miisterilere Uste Terfiye Etik Isperf. | Is
Siklig1 iletisim iletisim iletisim akigt iligkin iligkin iligskin durumlara tatmini
belirsizlik belir. belirsizlik iligkin
belirsizlik
1-
2- ,513%%
3- -,190 -,044
4- -, 124 -,034 ,032%%
5- ,098 -,091 -,578%* -, 733%*
6- ,203 ,077 -,638%* -,639%* ,701%%
7- ,065 -,038 -,483%* -,612%* ,7114%% STTH*
8- -,049 -,220 -, 407%* -,595%* ,057*% AT2%% ,522%%
9- -,080 ,075 ,333%* A420%* -,580%* -,484%* -,480%* -, 591%*
10- -,005 ,000 ,274% ,267* -,330%* -,358%* -,228%* -,343%* ,319%%*

* Korelasyon p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

** Korelasyon p<0,01 diizeyinde anlamlidir.
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Calisanin, yoneticinin beklentilerine iliskin belirsizlik algisi ile is tatmini ve is
performansi arasinda olumsuz bir iligki oldugunu 6ne siiren H; hipoteziyle ilgili
korelasyon katsayilar1 sirasiyla (r=-0,36) ve (r=-0,48)olup, p<0,01 giiven

diizeyinde anlamli olan bu katsayilar H7 hipotezini desteklemektedir.

Calisanin terfiye iliskin belirsizlik algisiyla is tatminini ve is performansini
olumsuz yonde iliskilendiren Hg hipotezi test edildiginde, ilgili korelasyon
katsayilar1 sirasiyla p<0,05 giliven diizeyinde (r=-0,23) ve p<0,01 giiven
diizeyinde (r=-0,48) olarak bulunmustur. Buna gore, terfiye iliskin belirsizlikle is
tatmini arasinda zayif, is performansi arasinda giiclii ve ters yonlii bir iliski vardir.

Dolayisiyla Hg hipotezi kabul edilmistir.

Calisanin etik durumlara iliskin belirsizlik algisini i tatmini ve is performansi ile
olumsuz yonde iliskilendiren Hy hipotezi test edildiginde, p<0,01 giliven
diizeyinde sirasiyla (r=-0,34) ve (r=-0,59) korelasyon katsayilariyla ifade edilen
iligkiler bulunmustur. Bagka bir deyisle, etik durumlara iliskin belirsizligin is
performansiyla giiclii bir baglantis1 varken, is tatminiyle orta diizeyde

baglantilidir. Buna gore Hy hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilarin demografik o6zelliklerinden isletmeler arasindaki fark disinda,
cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve ¢aligma siirelerine iliskin yapilan varyans analizi
sonuclarinda istatistiksel olarak anlamli bir sonu¢ bulunamamistir. Bundan dolay1

veriler tablolagtirilmamistir.
6. Sonug¢ ve Oneriler

Marketlerde calisan hizmet personeli iizerinde gerceklestirilen bu arastirma

sonucunda, dogrudan bagli olunan yonetici ile ¢alisan arasindaki iletisimin alt
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boyutlarinin is ortamindaki Onemli bazi degiskenlerle baglantili oldugu
goriilmiistiir. Iletisim sikligi ve gayriresmi iletisimin is performansi ve is
tatminiyle iligkili olmadig1 belirlenmistir. Buna goére yoneticilerin ¢alisanlariyla
stk iletisim kurmasi ig tatmini ve performansini etkileyecek bir durum
yaratmamaktadir. Ayrica gayriresmi iletisimin uygulanmasi, ¢alisanin is tatmini
ve performansiyla iliskili olmadigindan, yoneticilerin yazili belgeler gibi formal
kanallar aracihigiyla iletisim kurmasinda bir sakincanin olmadig1 sdylenebilir. iki
yonlii iletisimle is tatmini ve performansi pozitif iligkili bulundugundan,
yoneticilerin calisanlarin  goriis, O6neri ve degerlendirmelerini alma imkan

bulabildigi iki yonlii iletisim akisina gereken 6nemin verilmesi lazimdir.

[letisim alt boyutlariyla rol belirsizliginin alt boyutlar1 arasindaki iligkiler analiz
edildiginde, dolayli iletisimle miisterilere ve {iste iliskin belirsizlik arasinda
negatif bir iliskinin oldugu goézlenir. Yani yonetici ¢calisanini bilgi paylasimi, karar
verme sorumlulugu gibi yollarla yeterince yonlendirdikten sonra, goreviyle ilgili
bazi ayrintilart onun inisiyatifine birakirsa, ¢alisanin miisteriye hizmet sunma ve
yoneticisinin beklentilerini karsilama konusunda yasayacagi belirsizlik de
azalacaktir. Bu durum son zamanlarda giderek daha fazla vurgulanan “calisani

giiclendirme” (empowerment) kavraminin pratikteki nemini ortaya koymaktadir.

Yoneticiyle kurulan iki yonli iletisimin, calisanin miisterilere, yoneticisine,
terfiye ve etik durumlara iligkin belirsizlik algisiyla negatif iligkili olmasi,
hiyerarsik yapida alt kademelerden iiste dogru gerceklesen iletisimin yararini
sergilemektedir. Aslinda bu iletisim boyutunun 6nemi kolayca anlasilabilir.
Ciinkii calisan herhangi bir konuda belirsizlik yasadigi zaman, bu durumu
aciklikla yoneticisine anlatip onun goriis ve Onerilerine ulasabildiginde, belirsizlik
karsisinda ne yapacagina rahatlikla karar verebilecektir. Dolayisiyla beklenmedik

sorunlar1 {list kademeye aktarip onlarin bilgilendirmesi dogrultusunda karar
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verebilecegine inanan bir ¢alisan elbette ki diisiik rol belirsizligi yasayacaktir. Bu
durum iki yonlii iletisimin Orgiitlerde asla ihmal edilmemesi gereken bir iletisim

tarzi oldugunu gostermektedir.

Calisanin yagadig1 belirsizlikle is performansi arasindaki iligkiyi ele alan hipotez
testinin sonucunda, tiim belirsizlik boyutlariyla performansin negatif iligkili
oldugu bulunmustur. En gii¢lii iliskinin gozlendigi boyutlar ise etik durumlara
iliskin (r=-0,59) ve miisterilere iliskin (r=-0,58) belirsizlik boyutlaridir. Ozellikle
hizmet ¢alisanlarinin ¢aligmalarinin dogrudan miisteriye yonelik oldugu gercegi
dikkate alindiginda, is performansinin miisterilere iliskin belirsizlikle baglantisi
daha iyi anlagilmaktadir. Buna goére c¢alisanin isinde yiiksek performans
sergilemesi isteniyorsa, ona miisterilerle etkilesim kurma ve etik problemleri
¢ozme konusunda yeterince bilgi verilmesi ve rehberlik edilmesi gerekir. Aksine,
calisanin bu konudaki bilgilere kendi cabalariyla ve deneme-yanilma yoluyla

ulagmas1 durumunda, diisiik performans sergilemesi muhtemeldir.

Calisanin is tatmininin belirsizlik boyutlarinin tiimiiyle olumsuz iligkili oldugu
goriilmiistiir. Bagka bir deyisle, miisterilere, yoneticiye, terfiye ve etik durumlara
iliskin belirsizlik yiikseldikge, is tatmini diismektedir. Dolayisiyla bir isletmede
isinden yliksek tatmin duyan g¢alisanlarin bulunmasi isteniyorsa, calisanlarin her
konuda yasadig1 belirsizligi azaltmak icin yoneticilerin ¢aba sarf etmesi
gerekmektedir. Iletisimle rol belirsizligi arasindaki iligkilere dair sonuglar da
dikkate alinirsa, yoneticilerin etkin iletisim uygulamalarim1 gerceklestirmeye

calismasi bu noktada yararl olabilir.

Calisanlar oOrgiitleri hakkindaki yararli bilgileri sirket yayinlar1 gibi bigimsel
kanallar yerine, dogrudan bagli olduklar iistler araciligiyla almaya daha egilimli

olduklar1 i¢in, iistlerle calisanlar arasinda etkin bir iletisim kurulmasina gereken
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onem verilmelidir. Yapilan c¢aligmalar, ¢alisanlarla etkili iletisimin c¢evredeki
degisimlere uyum gostermesi gerektigini ve alisilmis uygulamalarin iligki
yonetimi agisindan gdzden gegirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Ornegin,
kiigiilme ve birlesme gibi ani yapisal degisimler giiniimiizde sik¢a yasanmaktadir.
Cevrede onemli degisimlerin oldugu bdyle bir ortamda yoneticilerle ¢alisanlar
arasindaki iletisimin, kisileraras1 iliski yonetimi ile daha fazla baglantisinin
kurulmasi gerekmektedir (Jo ve Shim, 2005: 278). Bu amagla, s6z konusu iki taraf
arasinda dolayl iletisimin ger¢eklesmesi ve yoneticilerin iki yonlii iletisimden

yararlanarak c¢alisanin diisiincelerini 6grenmesi gerektigi sOylenebilir.

Konuyla ilgilenen arastirmacilara yonelik bir 6neri olarak, gelecekte yapilacak
aragtirmalarda farkli sektorlerden ve daha fazla sayida firmadan veri toplanmasi
genelleme yapabilmek agisindan yararli olacaktir. Ayrica c¢alisanin is sonuglari
tizerinde etkili olabilecek baska degiskenlerin de iletisim uygulamalari ile birlikte

arastirmaya dahil edilmesi yararl olabilir.
KAYNAKLAR

Atak, Metin (2005), “Orgiitlerde Resmi Olmayan Iletisimin Yeri ve Onemi”,
Havacilik ve Uzay Teknolojileri Dergisi, 2(2), 59-67.

Bakan, Ismail ve Tuba Biiyiikbese (2004), “Orgiitsel Iletisim ile Is Tatmini
Unsurlar1 Arasindaki Iliskiler: Akademik Orgiitler Icin Bir Alan Arastirmasi”,
Akdeniz 1.1.B.F. Dergisi, 7, 1-30.

Bingél, Dursun (2006), Insan Kaynaklar1 Y&netimi, Istanbul: Arikan Yaymcilik.

27



Byrne, Zinta S. ve Elaine Lemay (2006), “Different Media For Organizational
Communication: Perceptions of Quality and Satisfaction”, Journal of Business

and Psychology, 21(2), 149-173.

Ceylan, Adnan ve Y. Hiiseyin Ulutiirk (2006), “Rol Belirsizligi, Rol Catigsmasi,
Is Tatmini ve Performans Arasindaki Iliskiler”, Dogus Universitesi Dergisi, 7 (1),

48-58.

Clampitt, Philliph ve Cal W. Downs (1993), “Employee Perceptions of the
Relationship between Communication and Productivity: A Field Study”, Journal

of Business Communication, 30(1), 5-28.

Dubinsky, Alan J., Ronald E. Michaels, Masaaki Kotabe, Chae Un Lim ve Hee-
Cheol Moon (1992), “Influence of Role Stress on Industrial Salespeople’s Work
Outcomes in the United States, Japan and Korea”, Journal of International

Business Studies, 23(1), 77-99.

Emmert, Mark A. ve Walied A. Taher (1992), “Public Sector Professionals: The
Effects of Public Sector Jobs on Motivation, Job Satisfaction and Work

Involvement”, American Review of Public Administration, 22(1), 37-48.

Eroglu, Erhan ve Giirler Sunel (2004), “Yoneticilerin iletisim Becerilerinin
Degerlendirilmesi ve Penguen Gida Isletmesinde Bir Uygulama”, Dogu Akdeniz

Universitesi, Review of Social, Economic & Business Studies, 3(4), 178-203.

Eronat, Zeynep (2004), “Isletmelerde Is Tatmini ve Isgiicii Devir Hizi
Problemlerinin Coziimiinde Bir Faktdr Olarak iletisim: KOBI’lerde Ampirik Bir
Uygulama”, Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisi.

28



Esatoglu, Ezel, Ismail Agirbas, Ahmet Acuner, Omer Onder, Nilgiin Sarp, Saglik
Ocag1 Isgorenlerinde Is Doyum Diizeylerinin Belirlenmesine Yonelik Bir
Arastirma, 14. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi, 25-27 Mayis 2006,
Erzurum, 297-303.

Garnett, James L., Justin Marlowe ve Sanjay K. Pandey (2008), “Penetrating the
Performance Predicament: Communication as a Mediator or Moderator of
Organizational Culture’s Impact on Public Organizational Performance”, Public

Administration Review; 68 (2), 266-281.

George, Darren ve Paul Mallery (2003), SPSS for Windows step by step: A
simple guide and reference, 4th ed., Boston: Allyn & Bacon.

Goldhaber, Gerald M., M. Yates, D. Porter, R. Lesniak (1978), “Organizational

Communication: State of the art”, Human Communication Research, 5, 76-96.

Greenberg, Jerald ve Robert Baron (2000), Behavior in Organizations, New

Jersey: Prentice Hall,
Giirgen, Haluk (1997), Orgiitlerde Iletisim Kalitesi, Istanbul: Der Yayinlar1.

Hartline, Michael D. ve O. C. Ferrell (1996), “The Management of Customer-
Contact Service Employees: An Empirical Investigation”, Journal of Marketing,

60(4), 52-70.

Jo, Samsup ve Sung Wook Shim (2005), “Paradigm shift of employee
communication: The effect of management communication on trusting

relationships”, Public Relations Review, 31, 277-280.

29



Johlke, Mark C. ve Dale F. Duhan (2000), “Supervisor Communication Practices
and Service Employee Job Outcomes”, Journal of Service Research, 3(2), 154-

165.

Johlke, Mark C. ve Dale F. Duhan (2001), “Supervisor Communication Practices
and Boundary Spanner Role Ambiguity”, Journal of Managerial Issues, 13(1),
87-101.

Kim, Soonhee (2002), “Participative management and job satisfaction: Lessons

for management leadership”, Public Administration Review, 62(2), 231-241.
Kocgel, Tamer (2005), Isletme Yoneticiligi, Istanbul: Arikan Yaynlari.

Leech, Nancy L., Karen C. Barrett ve George A. Morgan (2005), SPSS for
Intermediate Statistics; Use and Interpretation, 2. Edition, New Jersey: Lawrence

Erlbaum Associates Publishers.

Locke, Edwin A. (1976), “The nature and causes of job satisfaction”, Ed. M. D.
Dunette and Handbook of Industrial and organizational Psychology, New Jersey:

Prentice Hall, 1297-1350.

Miles, Edward W., Steven L. Patrick ve Wesley C. King (1996), “Job level as a
systematic variable in predicting the relationship between supervisory
communication and job satisfaction”, Journal of Occupational and Organizational

Psychology, 69, 277-292.

Oh, Kyoungjo, Joungbae Kim ve Jinjoo Lee (1991), “An Empirical Study of
Communication Patterns, Leadership Styles and Subordinate Satisfaction in R&D

Project Teams in Korea,” Journal of Engineering and Technology Management,

8(1), 15-35.

30



Ozgen, Hiiseyin, Azim Oztiirk, Azmi Yal¢in (2002), Insan Kaynaklar1 Yonetimi,
Adana: Nobel Yayincilik.

Penley, Larry ve Brian Hawkins (1985), “Studying Interpersonal Communication
in Organizations: A Leadership Application”, Academy of Management Journal,

28(2), 309-326.

Pincus, J. David, Janice E. Knipp ve Robert E. Rayfield (1990), “Internal
communication and job satisfaction revisited: The impact of organizational trust
and influence of commercial bank supervisors”, Ed. J. Grunig ve L. Grunig,

Public Relations Research Annual, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 173—-191.
Robbins, Stephen P. (2001), Organizational Behavior, New Jersey: Prentice Hall.

Saunders, Mark, Philip Lewis ve Adrian Thornhill (2003), Research Methods for
Business Students, 3. Edition, England:FT-Prentice Hall.

Schweiger, David M. ve Angelo S. Denisi (1991), “Communication with
Employees Following a Merger: A Longitudinal Field Experiment”, Academy of
Management Journal, 34(1), 110-135.

Singh, Jagdip (1993), “Boundary Role Ambiguity: Facets, Determinants and
Impacts”, Journal of Marketing, 57 (April), 11-31.

Uysal, Giirhan (2003), “Rol Farklilasmasinin iletisime Etkisi ve Johari Modeli”,
C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 4(1), 137-148.

Yiiksel, Thsan (2005), “iletisimin Is Tatmini Uzerindeki Etkileri: Bir Isletmede
Yapilan Gorgiil Calisma”, Dogus Universitesi Dergisi, 6 (2), 291-306.

31



	25-41

