
 
 

T.C. 

ĠSTANBUL GELĠġĠM ÜNĠVERSĠTESĠ 

SOSYAL BĠLĠMLER ENSTĠTÜSÜ 

 

 

 

 

KATILIM BANKACILIĞINDA KURUM ĠÇĠ ĠLETĠġĠM HĠZMETĠ 

KALĠTE ĠNCELEMESĠNE YÖNELĠK SERVQUAL ANALĠZĠ 

 

 

 

ĠġLETME ANA BĠLĠM DALI 

ĠġLETME BĠLĠM DALI 

YÜKSEK LĠSANS TEZĠ 

 

 

 

Hazırlayan 

Tayfun TĠMURAY 

 

Tez DanıĢmanı 

Dr. Öğr. Üyesi Emel TOZLU ÖZTAY 

 

 

ĠSTANBUL – 2019 

 

 



 
 

  



 
 

                        

T.C. 

ĠSTANBUL GELĠġĠM ÜNĠVERSĠTESĠ 

SOSYAL BĠLĠMLER ENSTĠTÜSÜ 

 

 

 

 

KATILIM BANKACILIĞINDA KURUM ĠÇĠ ĠLETĠġĠM HĠZMETĠ 

KALĠTE ĠNCELEMESĠNE YÖNELĠK SERVQUAL ANALĠZĠ 

 

 

 

ĠġLETME ANA BĠLĠM DALI 

ĠġLETME BĠLĠM DALI 

YÜKSEK LĠSANS TEZĠ 

 

 

 

Hazırlayan 

Tayfun TĠMURAY 

 

Tez DanıĢmanı 

Dr. Öğr. Üyesi Emel TOZLU ÖZTAY 

 

 

ĠSTANBUL – 2019 

 



 
 

 

TEZ TANITIM FORMU  

YAZAR ADI SOYADI : Tayfun TĠMURAY 

TEZĠN DĠLĠ : Türkçe 
 

TEZĠN ADI : Katılım Bankacılığında Kurum Ġçi ĠletiĢim Hizmeti Kalite 
Ġncelemesine Yönelik Servqual Analizi 
 

ENSTĠTÜ : Ġstanbul GeliĢim Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü 

ANABĠLĠM DALI : ĠĢletme 
 

TEZĠN TÜRÜ : Yüksek Lisans 

TEZĠN TARĠHĠ : 04.03.2019 

SAYFA SAYISI 
: 118 

TEZ DANIġMANLARI : Dr. Öğr. Üyesi Emel TOZLU ÖZTAY  
 

DĠZĠN TERĠMLERĠ : ĠletiĢim, Kurum Ġçi ĠletiĢim, Bankacılık, Katılım, Katılım 
Bankacılığı, Beklenti, Algı 

TÜRKÇE ÖZET : ĠletiĢim günümüz derece karmaĢık gibi görünen,   yıllardan 
bu yana bilim insanlarının üzerinde çokça çalıĢtığı, kitaplar, 
makaleler yazdığı sempozyum ve konferanslara konu olan, 
sosyolog ve psikologların üzerinde önemle durduğu bir 
konudur.  Bu kadar önem verilen bir konu beĢeri olarak tüm 
insanları etkilediği gibi, organizasyonları da yakından 
ilgilendirmektedir. Bu çalıĢmada iletiĢim kavramının, kurum 
içi iletiĢim hizmetinin kalite boyutu değerlendirilmiĢtir. 
Kurum içi iletiĢim hizmetinin kalite boyutunda yapılan 
çalıĢmanın olmaması/çok az olması bu araĢtırmanın 
oluĢmasında ana etken olmuĢtur. 

DAĞITIM LĠSTESĠ : 1. Ġstanbul GeliĢim Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsüne 
2. YÖK Ulusal Tez Merkezine 
                                                    
                                                        
 

Tayfun TĠMURAY 
  



 
 

BEYAN 

 

Bu tezin hazırlanmasında bilimsel ahlak kurallarına uyulduğu, baĢkalarının 

eserlerinden yararlanılması durumunda bilimsel normlara uygun olarak atıfta 

bulunulduğunu, kullanılan verilerde herhangi tahrifat yapılmadığını, tezin herhangi 

bir kısmının bu üniversite veya baĢka bir üniversitedeki baĢka bir tez olarak 

sunulmadığını beyan ederim. 

 

                                Tayfun TĠMURAY 

                           …/…/2019 

 



 
 

T.C. 

ĠSTANBUL GELĠġĠM ÜNĠVERSĠTESĠ 

SOSYAL BĠLĠMLER ENSTĠTÜSÜ MÜDÜRLÜĞÜNE 

 

Tayfun TĠMURAY’ ın ‘’Katılım Bankacılığında Kurum Ġçi ĠletiĢim Hizmeti Kalite 

Ġncelemesine Yönelik Servqual Analizi’’ adlı tez çalıĢması, jürimiz tarafından ĠĢletme 

Anabilim Dalı ĠĢletme Bilim Dalı  YÜKSEK LĠSANS tezi olarak kabul edilmiĢtir. 

 

   

           BaĢkan 

Prof. Dr. Burhanettin Aykut ARIKAN 

 

   

            Üye  

Dr. Öğr. Üyesi Emel TOZLU ÖZTAY 

(Danışman) 

 

 

            Üye 

Dr. Öğr. Üyesi Erdal ġEN 

 

 

ONAY 

Yukarıdaki imzaların, adı geçen öğretim üyelerine ait olduğunu onaylarım. 

…/.../2019 

 

 

Prof. Dr. Ġzzet GÜMÜġ 

Enstitü Müdürü 



I 
 

ÖZET 

 

Ülkemizde özellikle 1990’lı yıllardan sonra görülen Dünya ile entegre olma 

çalıĢmaları tüm sektörleri etkilemiĢ, gerek özel ve gerekse de kamu sektörünün 

yeniden yapılanma süreçleri hız kazanmıĢtır.  GeliĢen ve değiĢen Dünya’ya uyum 

göstermeye çalıĢan tüm organizasyonlar öncelikle teknolojik alt yapılarını 

güçlendirmeye baĢlamıĢlardır. Hızlı teknoloji transferleri organizasyonların iĢ yapıĢ 

tarzlarını etkilemiĢ, otomasyon ve bilgisayar sistemlerinde ki geliĢmeler neredeyse 

tüm sektörlerde istihdam edilen çalıĢan sayısının tartıĢılır olmasına neden olmuĢtur. 

Bu tartıĢmalar ilerleyen zamanlarda organizasyonlar açısından kurum içi iletiĢim 

mekanizmalarının kurulmasına neden olmuĢtur. Katılım bankacılığı ülkemizde ilk 

olarak 1985 yılında kendini göstermiĢ ancak 2000’li yıllara kadar bankacılık 

sektöründe etkisini hissettirememiĢtir. Son on yılda baĢarılı bir performans çizen 

bankacılık sektörü içinde katılım bankacılığı da çalıĢan sayısını önemli ölçüde 

arttırmıĢtır. Bu artıĢ katılım bankalarının geleneksel yönetim tarzlarından kurtularak 

bilimsel metotlara dayalı modern yönetim anlayıĢlarını uygulamalarına neden 

olmuĢtur. Bu sebeple de katılım bankaları gerek kurum içi, gerekse de kurum dıĢı 

iletiĢim alanlarında kendilerini geliĢtirmeye baĢlamalardır. ĠĢletmeler açısından 

iletiĢimin önemi hiç tartıĢmasız ki çok önemlidir. Gerek iç iletiĢim ve gerekse de dıĢ 

iletiĢim açısından yeterli performans ve baĢarıyı gösteremeyen iĢletmelerin uzun 

süreli faaliyetlerini sürdürmeleri beklenemez. Bu nedenle özellikle iletiĢim, hizmet ve 

kalite birçok akademik çalıĢmaya konu olmuĢ, hakkında kitaplar yazılmıĢtır. Hizmet 

kalitesini ölçebilmek için çok çeĢitli yöntemler geliĢtirilmiĢtir. Bu yöntemlerden bir 

tanesi de Servqual modelidir. Servqual ölçeği birçok araĢtırmada her ne kadar 

hizmet kalitesi ölçümü amacı ile kullanılmıĢ olsa da, bu çalıĢmada iletiĢim kalitesinin 

ölçümü amacı ile kullanılmıĢtır. Bu çalıĢmanın amacı, kurumsal iletiĢim çatısı altında 

çok önemli bir yere sahip olan kurum içi iletiĢimde çalıĢanların beklenti ve algılarının 

ne ölçüde örtüĢtüğünü ölçmektir. Bu bağlamda fiziksel, güvenilirlik, heveslilik, güven 

ve empati kalite boyutlarında çalıĢanların düĢüncelerinin nasıl etkilendiğini ortaya 

koymak amaçlı gerçekleĢtirilen araĢtırmada kantitatif araĢtırma yöntemlerinden 

anket yöntemi kullanılmıĢtır. 

 

Anahtar Kelimeler: ĠletiĢim, Kurum Ġçi ĠletiĢim, Bankacılık, Katılım 

Bankacılığı, Beklenti, Algı 
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SUMMARY 

 

Especially during the 1990s, integration efforts with the rest of the world 

gained momentum in our country and this affected all sectors. As a result, 

reorganization processes of both in private sector and in public sector accelerated. 

All organizations trying to adapt the developing and changing world first started with 

strengthening their technological infrastructure. Fast technology transfers have 

affected the business manners of organizations and improvements in automation 

and computer systems have caused debates in almost all sectors in terms of 

number of employees. In time, these debates have lead organizations to establish 

in-house communication mechanisms. The participation banking first emerged in our 

country at 1985, but could not have much effect in banking sector until 2000s. 

During the last ten years, the banking sector has shown a successful performance 

and within this scope, the participation banking has increased the number of its 

employees significantly. This increase has led the participation banks to get free of 

conventional management styles and to adopt modern management concepts 

based on scientific methods. For this reason, the participation banks have started to 

improve their systems in terms of in-house communication and communication with 

out of the organization. It is an indisputable fact that communication is quite 

important for all establishments. The establishments that cannot show enough 

performance and success in terms of internal and external communication are not 

expected to continue their activities for a long time. For this reason, the topics such 

as communication, service and quality have been subjects of many academic 

studies and plenty of books have been written about these issues. Various kinds of 

methods have been developed in order to measure the quality of the service. One of 

these methods is Servqual model. Even though the Servqual scale have used in 

many researches in order to measure the service quality, for this study it has been 

used for measuring the quality of communication. The purpose of this study is to 

measure extend of overlapping the expectations and perceptions of employees in 

terms of in-house communication which has a very important part within the 

framework of corporate communication. Within this context, based on the purposes 

of this study, the survey method has been used, which is one of the quantitative 

research methods, in order to determine how the thoughts of employees are 

affected in terms of physical, trustworthiness, eagerness, confidence and 

empathetic quality.  

 

Keywords: Communication, in-house communication, banking, participation 

banking, anticipation, perception 
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GĠRĠġ 

 

Sosyal bilimlerin içindeki birçok dalın tanımının yapıldığı gibi, iletiĢim kavramı 

içinde çeĢitli tanımlamalar yapılmıĢtır. Bunlar arasında canlı varlıkların aralarında 

anlam aktarımı, bilgilerin aktarılması, uyarı-tepki gibi tanımlamalar da 

bulunmaktadır. Ancak günümüzdeki genel anlamı ile iletiĢim, insanoğlunun, sosyal 

bir varlık olarak gönderici ve alıcı pozisyonunda iki veya daha fazla iletiĢim grubu ile 

iliĢki içinde bulunması, ihtiyaç ve beklentileri hakkında bilgi alıĢveriĢinde 

bulunmasıdır. Sağlığı zihinsel olarak yerinde olan her birey, hem kendisiyle hem de 

çevresiyle iletiĢim kurarak hayatını devam ettirmektedir. ĠletiĢim yaĢamımızın her 

anında vardır. Doğduğumuz andan öldüğümüz ana kadar devam eden iletiĢim 

sürecimizin baĢarılı olması, zihnimizdeki fikirleri, kavramları, düĢüncelerimizi ve 

duygularımızı açığa vurmamıza ve bunu diğer insanlarla paylaĢarak etkileĢimde 

bulunmamıza bağlıdır. YaradılıĢı gereği konuĢabilme yeteneği olan insanlar 

açısından iletiĢim, kendini ifade edebilme, talep ve beklentilerini karĢı tarafa 

aktarabilme aracıdır. Bireyler açısından bu kadar önemli olan iletiĢim, 

organizasyonlar içinde hayati değere sahiptir. Hiçbir kurum yoktur ki bir baĢka kurum 

veya kiĢi ile iletiĢimde olmasın. Kurumlar faaliyetlerini sürdürürlerken dıĢ müĢterilerle 

olduğu kadar ve hatta daha fazlasıyla iç müĢteri olarak tanımlanabilen çalıĢanları ile 

de iletiĢimdedirler. Bir organizasyonun baĢarının ana unsurlarından sayılan iç 

iletiĢim ne kadar sağlıklı ise verim, kalite, müĢteri memnuniyeti ve kuruma bağlılıkta 

bir o kadar iyi olacaktır. Organizasyonlarda kurulan doğru iletiĢim kanallarının 

kurumlarda kaliteyi de olumlu etkilediği bilinmektedir.  

Bankacılıkta da kurum içi iletiĢim kaliteye doğrudan etki edebilmektedir. 

Bankaların iki ana temel iĢlevi bulunmaktadır. Bunlardan bir tanesi kredi vermek bir 

diğeri de mevduat toplamaktır. Her ne kadar günümüzde bankalarda ki ürün ve 

hizmet çeĢitliliği artmıĢ olsa da bu iki unsur bankacılığın temelini oluĢturmaktadır. 

Tüm bankacılık ürünleri açısından bakıldığında, ürün ve hizmetin satılması gereken 

hedef kitle müĢteridir. Bu ürün ve hizmetin satılabilmesi içinde öncelikle o müĢteri ile 

iletiĢime geçilmesi gerekmektedir. BaĢarılı bir satıĢın gerçekleĢmesi için ön Ģart 

baĢarılı bir iletiĢim gerçekleĢtirmektir. Rekabet yoğun bankacılık sektöründe rakip 

bankaların varlığı ve müĢterilerin alternatifleri değerlendirme imkânı 

düĢünüldüğünde baĢarılı olmak sadece bankanın doğru fiyatı sunması değil doğru 

iletiĢimi de kurması gerektiği ortaya çıkmaktadır.   MüĢterilerle kurulan iletiĢimin 

sağlıklı yürütülebilmesi de kurum içi iletiĢimin doğru yapılmasından geçmektedir. 

Bankacılıkta kurum içi kaliteli iletiĢimin olmaması öncelikle kurumsal performansa 

doğrudan etki yapabilecektir. Bankanın hedeflerinden haberi olmayan bir satıĢ 
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ekibinin, hizmete alınmıĢ bir ürünün varlığından haberi olmayan bir Ģubenin 

performansı doğal olarak düĢecektir. O nedenle kalite ve müĢteri odaklı çalıĢılan 

bankacılık sektöründe kurum içi doğru iletiĢim kanallarının kurulması ve gerçek 

anlamda iĢlerliğinin sağlanıyor olması kurumda kalite ve verimliliği arttırabilecektir. 

Bu araĢtırma kurum içi iletiĢim literatürüne katkı sağlamak amacıyla 

yapılmıĢtır. 

AraĢtırmanın ikinci bölümünde TKY ve Kurumsal ĠletiĢime iliĢkisine değinilerek 

mevcut literatür ortaya koyulmuĢtur. Yoğun bir rekabet ortamı olan günümüz 

bankacılık sektöründe, bankaların varlıklarını devam ettirerek büyümeleri, hedef 

pazarlardaki müĢteri ve bu müĢterilerin ihtiyaç ve taleplerini rakiplerine göre daha iyi 

tatmin etmelerine bağlıdır. Dolayısı ile bankaların tüm birim ve çalıĢanları geleneksel 

kalite anlayıĢından çıkarak toplam kalite yönetiminin anlayıĢı çerçevesinde hareket 

etmelidir. O nedenle de kurum içi iletiĢimin sağlıklı kurulmuĢ olması gerekmektedir. 

Kurum içi iletiĢimin kurumun kan damarlarına benzetecek olursak ne kadar önemli 

olduğu ortaya çıkabilmektedir. Kurum içi iletiĢim kalitesi arttıkça çalıĢanların bağlılığı 

ve performansı olumlu etkilenecektir. Tüm organizasyonlarda olması gerektiği gibi 

bankacılık sektöründe de iletiĢim iki yönlü olmalıdır. Zira tek yönlü iletiĢim sadece 

talimat verme ve verilen talimatı yerine getirmeden oluĢacak ve bu durumda 

iletiĢimde ki kaliteyi ortadan kaldıracaktır. 

AraĢtırmanın üçüncü bölümünde, iç müĢteri memnuniyetini etkileyen faktörler 

üzerinde durulmuĢ ve mevcut literatür ortaya koyulmuĢtur. Eski anlayıĢla sadece 

mal ve hizmet satın alan kiĢiler müĢteri olarak kabul edilirken, artık yeni yönetim 

anlayıĢında çalıĢanlarda müĢteri olarak görülmekte ve iç müĢteri Ģeklinde 

değerlendirilmektedir. Tüm sektörlerde verimlilik ve karlılık en ince detaylarına kadar 

hesaplanabilmekte, dıĢ müĢterinin beklentileri ve sadakatinin sağlanmasına 

çalıĢılmaktadır. Bu uygulamalar son derece doğru olup, çalıĢanlarında 

memnuniyetleri ve mutluluğu artık iĢletmelerin değer verdiği bir unsur haline 

gelmektedir. Çünkü mutlu çalıĢan, hizmet verdiği organizasyon açısından önemli bir 

sermaye olarak görülmekte ve bu sermayenin adına entelektüel sermaye 

denmektedir. Bankacılıkta da iç müĢteri memnuniyeti sağlanmaya çalıĢılmakta ve 

amaçla birçok banka değiĢik zamanlarda iç müĢteri memnuniyeti anketleri 

düzenlemektedir. Buradaki temel sorun kendi otomasyon sistemi üzerinden anket 

düzenleyen bankaların ne derece doğru cevap alabildiğidir.  

AraĢtırmanın dördüncü bölümünde araĢtırma evrenine yönelik açıklamalara 

gidilmiĢtir. AraĢtırma evreni genel olarak bankacılık, örneklemi ise Türkiye’de yer 

alan bir katılım bankasıdır. Bankacılık sistemi ve tarihsel geliĢim süreçleri, 

ülkemizdeki banka çeĢitleri anlatılmıĢtır 
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AraĢtırmanın beĢinci bölümünde araĢtırmanın yapılacağı Servqual modelin 

literatür açıklaması yapılmıĢtır. 

AraĢtırmanın altıncı bölümünde, araĢtırmanın genel olarak özelliklerine 

değinilirken, araĢtırma hipotezleri ortaya konulmuĢ ve bu doğrultuda ana kütle ve 

örneklem açıklaması yapılmıĢ, geçerlilik ve güvenilirlik analizlerine daha önce hiçbir 

çalıĢmada ki ölçekten yararlanılmadığı için yer verilmiĢtir. Bölümde araĢtırma 

katılımcılarının demografik özellikleri ve hipotezlerin test edilmesine yönelik analizler 

yer almaktadır. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

 

TOPLAM KALĠTE YÖNETĠMĠ, TEMEL KAVRAMLARI, TOPLAM KALĠTE 

YÖNETĠMĠ YAKLAġIMLARI, TOPLAM KALĠTE, KURUM ĠÇĠ ĠLETĠġĠM VE ĠÇ 

MÜġTERĠ KAVRAMLARI 

 

1.1. TOPLAM KALĠTE YÖNETĠMĠ (TKY) 

 

 1950’lerden bugünlere kadar iĢletmelerin kalite ve yönetim anlayıĢlarında 

köklü değiĢiklikler olmuĢtur. Bu değiĢiklikler aslında TKY yaklaĢımını ortaya 

çıkarmıĢtır. TKY iĢletmede her iĢin bir defada ve sıfır hata ile yapılması ve 

müĢterinin %100 tatmin edilmesidir.   

 TKY her ne kadar bir kalite felsefesi de olsa, örgütlere kalite yönetimi 

açısından yön veren, ıĢık tutan sistemli çalıĢmalar bütünüdür. Birçok Ģekilde 

tanımlanabilmektedir. TKY örgüt içerisinde yapılan tüm iĢ ve iĢlemlerin sıfır hata ile 

yapılmasının sağlanarak dıĢ müĢteri beklentilerini tam olarak karĢılayan, örgüt içi ve 

dıĢı tüm çevrelerin katılımını sağlamaya çalıĢan bir yönetim felsefesidir. Çok daha 

önemlisi, örgüt içinde insan faktörünü ön plana alan, çalıĢanların ekip ruhunu 

oluĢturabilmesi ve ortak hedefe yürüyebilmeleri yönünde eğitime önem veren ve 

sürekli geliĢmeyi ile edinen ve böylece örgütün rekabet gücünün artmasını 

amaçlayan çağdaĢ bir yönetim felsefesidir.1  

 TKY’ni tanımlama konusunda birçok farklı yaklaĢımlar sergilenmekle birlikte, 

TKY, bir örgütlenme de kaliteyi hedef alan, örgütün tüm kademesindeki çalıĢanların 

iĢtirakine dayanan, örgütün müĢteri ve çalıĢan memnuniyeti ile uzun vadeli bir 

baĢarıyı hedeflediği ve örgütün her kademe üyelerine ve topluma yarar sağlayan bir 

yönetim felsefesi Ģeklinde tanımlanabilir.2 

Yoğun bir rekabet ortamı olan günümüzde, organizasyonların varlıklarını devam 

ettirerek büyümeleri, hedefledikleri pazarlardaki müĢteri ve bu müĢterilerin ihtiyaç ve 

taleplerini rakiplerine göre daha iyi tatmin etmelerine bağlıdır. Dolayısı ile 

organizasyonun tüm birim ve çalıĢanları geleneksel kalite anlayıĢından çıkarak 

toplam kalite yönetiminin anlayıĢı çerçevesinde hareket etmeli ve bu nedenle kurum 

içi iletiĢimin sağlıklı kurulmuĢ olması gerekmektedir.  

 

 

 

                                                           
1
 Tamer  Bolat, TKY: Konaklama ĠĢletmelerinde Uygulanması. Beta Yayınları, Ġstanbul, 2000, s.26. 

2
 Mıyauchı  Ichuro, Japonya’da Kalite Yönetimi, Mess Yayınları, Ġstanbul, 1999, s.22. 
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1.2. TEMEL KAVRAMLARI 

1.2.1. Ġç MüĢteri Kavramı 

 

 MüĢteri dendiğinde ilk akla gelen ürün ve/veya hizmeti alan son kullanıcı 

gelmektedir. Oysaki iĢletmenin çıktılarını kullanan herkes, iĢletmenin bünyesinde 

olsun veya olmasın o iĢletmenin müĢterisidir.  

 ĠĢletme içinde çalıĢan tüm personel iĢletme açısından iç müĢteri kapsamında 

değerlendirilmektedir. Çünkü en alt kademe personelden en üst kademe yöneticiye 

kadar tüm çalıĢanlar yapılan iĢ gereği birbirleriyle ilgili görevleri yapmaktadırlar. Bu 

nedenle tüm çalıĢanlar iç müĢteri tanımlaması içine girerler.  

 

 Ġç müĢteri tanımı içinde yer alan üç grup bulunmaktadır. 

 ÇalıĢanlar, 

 Ortaklar, 

 Yöneticiler 

 

 Ġç müĢteri dendiği zaman örgütte çalıĢanlar anlaĢılmaktadır. Ġç müĢteri, tüm 

örgütsel yapılarda, faaliyet alanına bakılmaksızın, süreçlerin geliĢtirilmesi ve 

iyileĢtirilmesi açısından önem arz etmekte olup, iç müĢteri sayesinde örgüt 

üyelerinin taleplerinin yerine getirilmesi, kurumun ihtiyaçlarının tam ve zamanın da 

karĢılanabilmesi sağlanmaktadır. Söz gelimi, bir örgütte finans bölümünde bir 

elemana ihtiyaç duyulması halinde, bu birimin yöneticisi, ihtiyacını insan kaynakları 

birimine iletecek ve talebinin yerine getirilmesini bekleyecektir. Bu durum insan 

kaynakları bölümü yöneticisini müĢteri pozisyonuna geçirecek, insan kaynakları (ĠK) 

departmanı tarafından gerekli çalıĢmanın yapılarak, gerekli bilgilerin finans 

sorumlusu yöneticiyi iletilmesi bu yöneticiyi müĢteri pozisyonuna geçirecektir.3 

 Her bir çalıĢan kendisinden önceki hizmet verenin müĢterisi konumda, 

kendisinden sonra hizmet görenin ise tedarikçisi konumundadır. Bu nedenle 

iĢletmelerde tüm iĢ görenler aslında birbirlerinin tedarikçisi ve aynı zamanda 

müĢterisi konumundadırlar. ĠĢletmelerde süreçlerin doğru yönetilmesi çalıĢanların 

birbirlerini ‘’müĢteri’’ olarak görmesi ve birbirlerinin istek ve beklentilerine göre 

Ģekillenmektedir. Bu nedenle iĢletme içinde tedarikçi-müĢteri iletiĢiminin sağlıklı 

kurulması gerekmektedir. 

 

                                                           
3
 Haldun Ersen, Toplam Kalite ve Ġnsan Kaynakları Yönetim ĠliĢkisi, Ġkinci Baskı, Sim Matbaacılık, 

Ġstanbul, 1997, s.25. 
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1.2.2. DıĢ MüĢteri Kavramı 

 

 DıĢ müĢteri kavramı, iĢletmenin sunmuĢ olduğu ürün ya da hizmeti alan 

iĢletme dıĢındaki müĢterisidir.  

 DıĢ müĢteri, satın aldığı ürün veya hizmetten en fazla yararı sağlamak 

istemektedir. Kurum içinde istihdam edilen ve iç müĢteri olarak adlandırılan 

personelin ürettiği ürün veya hizmeti bir bedel ödeyerek satın alan dıĢ müĢteri ile 

olan iliĢkilerde dikkat edilmesi gereken ve hayati önem taĢıyan bazı noktalar vardır. 

Bunlar, öncelikle iyi bir dinleyici olmak, aynı dili kullanmak, uzlaĢmaya varabilmek 

için belli bir noktaya kadar esneklik sağlayabilmek, sıfır hata seviyesi ile hizmet 

verebilmek.4 

 Rekabetin küreselleĢtiği günümüzde, müĢterilerin ürün ve hizmetlere 

ulaĢabilmeleri de bir o kadar kolaylaĢmıĢtır. Gelinen teknolojik geliĢmeler 

müĢterilerin yedi gün yirmi dört saat ürün ve hizmetleri satın alabilmelerini 

sağlamaktadır. Bu nedenle dıĢ müĢterinin sadakat ve bağlılığını sağlayabilmekte 

son derece önemli olarak görülmektedir. ĠĢletmeler bu nedenlerle sürekli 

iyileĢtirmeler yapmaktadır. MüĢteriye ulaĢmanın tüm yolları denenmekte ve onların 

sadık birer müĢteri yapılmasını amaçlayan yatırımlar yapılmaktadır. Özellikle yapılan 

teknolojik yatırımlar dikkat çekmektedir. Tüm bu yatırımların aslında tek bir nedeni 

olduğu görülmektedir. MüĢteri tatmini ve sadakati. 

 MüĢteri tatmini, satın alınan ürün ya da hizmetin müĢteri tarafında beklentileri 

karĢılama düzeyidir. Satın alan müĢteri açısından beklenti yüksek ise, yani beklenti 

algıdan yüksek ise, müĢteri tatmininden söz etmek mümkün olmayacak ve tam 

anlamı ile tatminsizlik söz konusu olacaktır. Tam tersi durumda ise müĢteri tatmini 

sağlanmıĢ olacaktır.5 

 Toplam müĢteri memnuniyeti, satıĢ öncesi ve sonrası verilen hizmetle doğru 

orantılıdır. MüĢterinin memnuniyeti sadece ürüne bağlı olmayıp ürün veya hizmeti 

kullandıktan sonra yaĢadıkları ile de bağlantılıdır. Memnun müĢteri, doğru ürün, 

doğru fiyat, iyi kalite, kullanıma uygunluk, dizayn gibi birçok farklı bileĢeni aynı anda 

hissedebilen kiĢilerdir.  6 

MüĢteriler açısından alternatiflerin her geçen gün çoğaldığı piyasalarda 

memnuniyeti ve sadakati sağlamak gittikçe zorlaĢmaktadır. ĠĢletmeler açısından 

temel hedef müĢteri sadakati ve müĢteri bağlılığının artmasının sağlanması 

olmaktadır. Ürün ve hizmetin kalitesi müĢterinin tercihlerini etkilemektedir. Bu 

                                                           
4
 Ersen, a.g.e., s.26. 

5
 Mina Özveren, Toplam Kalite Yönetimi – Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yayınları, Yayın 

No: 349, Ġstanbul, 1996, s.7. 
6
 ġebnem A. Acuner, MüĢteri Memnuniyeti ve Ölçümü, 2.Baskı,  MPM Yayınları No:655,  Ankara 

2001, s.18. 
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nedenle müĢteri beklentilerini karĢılayabilecek ve isteklerini her zaman göz önünde 

bulunduracak TKY çalıĢmalarını yapmak, doğru iletiĢim kanalları ile müĢteriye 

ulaĢmak, sürekli iyileĢtirme çalıĢmaları yapmak gerekecektir.  

 

1.2.3. Ġç MüĢteri Tatmini 

 

 ‘’Ġç müĢteri; ürünün üretilmesinden pazar sunumuna kadar her departmandan, 

taĢeron kadrolu, tam zamanlı, yarı zamanlı ayrımı yapmaksızın iĢletme çalıĢanlarına 

verilen isimdir.’’7 

ĠletiĢim teknolojilerinin geldiği noktada zaman ve mekân kavramları neredeyse 

ortadan kalkmıĢtır. Günümüzde rekabet üstünlüğü sağlamak isteyen iĢletmeler 

TKY’nin tanımlarından biri olan çalıĢan ve müĢteri memnuniyetini de 

yaratabilmelidirler. Ġç müĢteri tatmini en temel anlamıyla, organizasyonlardaki dıĢ 

müĢteri memnuniyeti ve tatminini sağlayabilmek amacıyla, iĢletmenin tüm birimleri 

arasındaki koordinasyonun sorunsuz biçimde yürütülebilmesi Ģeklinde ifade 

edilebilmektedir. ĠĢletmelerin bünyesinde bulunan tüm departmanlar birbirlerinin hem 

tedarikçisi hem de müĢterisi pozisyonunda bulunuyor olması, alınan hizmet 

açısından memnun ve tam anlamı ile tatmin olmayı gerektirmektedir. Zira 

departmanlar arasında ki memnuniyetsizlik, dıĢ müĢterilere yansıyacak ve bu durum 

iĢletmenin satıĢ performansına olumsuz yansıyacaktır. ĠĢletmenin içinde meydana 

gelen olumsuzluklar, alıcılar tarafından öğrenilirse kurumsal imaja da zarar 

verecektir. 

 Ġç müĢterilerin tam anlamıyla tatmin edilmesi, karĢılıklı mal ve/veya hizmet 

alımı yapan departmanların, karĢılıklı geliĢtirdikleri eylem ve niyetlerde baĢarılı 

olmasına bağlıdır. Bu baĢarının etkenleri arasında en önemli yere sahip olan unsur 

ise hiç kuĢkusuz doğru iletiĢimdir. Gerek kiĢiler arası etkileĢim ve iletiĢim ve gerekse 

de bu hareketlere yön veren kurumsal kültür oluĢturulabilmiĢ ise, iç müĢteri 

tatmininden söz edilebilecektir. Burada en önemli görev üst yönetime düĢmektedir. 

Zira doğru ve açık iletiĢim kanallarının organizasyon içinde sağlanması üst 

yönetimin sorumluluğundadır. 

 Ġç müĢteri tatmininin ölçülebilmesi en yaygın Ģekli ile kurum içi düzenlenen 

memnuniyet anketleri ile yapılmaktadır. DıĢ müĢteri anketleri Servqual’ in beĢli, 

ağırlıklı olarak yedili likert ölçeği ile ölçülürken, iç memnuniyet anketleri daha çok 

personelin organizasyon ve yöneticilerle olan etkileĢimini ölçerken çalıĢma koĢulları, 

kiĢisel geliĢim imkânları, sosyal imkânlar, diğer çalıĢanlardan gördükleri destekler 

                                                           
7
 http://industryolog.com/basariya-giden-yolda-ic-musterinin-onemi/ (EriĢim Tarihi: 26.03.2018). 
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gibi sorular yanıt bulmakta ve ayrıca departmanların birbirleri ile olan etkileĢimi ve 

iletiĢimi ölçülmektedir.  

 Ġç müĢteri tatmini tüm iĢletmeler açısından önem arz etmektedir. ĠĢletmenin 

faaliyet gösterdiği sektör ister hizmet sektörü, ister imalat sektörü olsun, tatmin 

olgusunun hizmetin satın alındığı anda tüketiliyor olması hizmeti sunan çalıĢanlar 

açısından memnuniyet ön planda tutularak yapılmalıdır. Tatmin duygusunun düĢük 

olduğu durumlarda iĢten ayrılmalar, nitelikli ve tecrübeli personelin rakip iĢletmelere 

kaptırılması, yapılan iĢe gösterilen itinanın azalması, kurum içi çatıĢmalar, 

dedikodular, verimsizlik iĢletme tarafından gibi istenmeyen durumlar ortaya 

çıkabilecektir. 

 

1.2.4. DıĢ MüĢteri Tatmini 

 

 ‘’DıĢ müĢteri ise; iĢletme çalıĢanları dıĢında pazardaki müĢteri ve müĢteri 

adaylarına verilen addır.’’8  

 Teknolojik olarak gelinen nokta, dünyada çok ciddi değiĢimlerin yaĢanmasına 

yol açmıĢtır. Bu değiĢimler özel sektörü olduğu gibi kamu sektörünü de etkilemiĢtir. 

Tüm sektörler daha rekabetçi hale gelmiĢ, ancak bu rekabete ayak uydurmada 

kamu sektörü, özel sektör kadar baĢarılı olamamıĢtır. Halen kamu sektörünün 

rekabet gücü tartıĢılmakta ve bu anlamda ki güçlüklerin aĢılması sağlanmaya 

çalıĢılmaktadır. ġüphesiz ki tüketici ihtiyaçlarının en iyi Ģekilde karĢılanabilmesi, 

kalitenin arttırılması ile olacaktır. Rekabetçi bu ortamda kalite çalıĢmaları da planlı 

bir Ģekilde yapılmalıdır. Plansız çalıĢmaların sonuç vermesi beklenemez.9 

 Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliliği karĢılayabilme yeteneğidir. 

Topluma, kültürel geliĢime, beğeni ve alıĢkanlıklara göre değiĢebilmektedir. Diğer bir 

değiĢle kalite; müĢteri ihtiyaçlarının karĢılanması, beklentinin ne olduğu, o malı 

almak için ne kadar fedakârlık yapacağının tespitidir. Kalite dendiğinde genellikle 

mal, hizmet ve ürün kalitesi anlaĢılmaktadır.  

 Günümüzde iĢletmeler için en zor olan unsurların baĢında, yeni müĢteri 

kazanmak, var olanı elde tutmak, müĢterinin sadakatini kazanmak ve karlılığı 

arttırmak için anlamlı iletiĢimler yoluyla iĢletme çapında müĢteri davranıĢlarını 

anlama yönetme sistemlerinin oluĢturulması gerekmektedir.  

 DıĢ müĢteriler iĢletmenin sunduğu mal ve hizmeti bir bedel ödeyerek alan 

kiĢiler olduğuna göre beklentileri, ödedikleri bedelin karĢılığı olan tam ve kaliteli ürün 

ve hizmeti almaktır. Burada önemli nokta dıĢ müĢterinin nihai müĢteri olduğu ve 

                                                           
8
 http://industryolog.com/basariya-giden-yol-ic-musterinin-onemi/ (EriĢim Tarihi: 26.03.2018). 

9
 Nilgün Sarp, Toplam Kalite Yönetimi Uygulamaları, Gözden GeçirilmiĢ 2. Baskı, Siyasal Kitapevi, 

Ankara, 2017, s.13. 
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iĢletmenin ticari hayatının devamının bu müĢteriye bağlı olduğunun bilinmesidir.  

Dolayısı ile dıĢ müĢterilerle iliĢkilerde baĢarı sağlanabilmesi için, sistemli, düzenli ve 

ulaĢılabilir iletiĢim ağı oluĢturulmalı ve teknolojinin gereklerine göre yenilenmelidir. 

 Her halükarda unsur insandır. Bu gerçekten hareketle insani duygular göz ardı 

edilmemelidir. Kurum çalıĢanları kendi portföylerinde bulunan müĢteri profilini doğru 

Ģekilde analiz etmeli, sadakati teĢkil edebilmek için iletiĢim kanallarını 

çeĢitlendirmelidir. 

 

1.2.5. Kalite Çemberleri 

 

 Küçük çalıĢma grupları kalite çemberleri olarak adlandırılabilir. Bu oluĢturulan 

çalıĢma grupları, müĢterilerin ihtiyaçlarından baĢlayarak, üretilen mal ve hizmetin 

daha kaliteli olması yönünde çalıĢmalar yapar. Kalite çemberlerinin bir diğer amacı 

ise, insan kaynaklarından maksimum seviyede yaralanmaktır. Bu sayede verim 

artar, maliyet düĢer ve kalite geliĢir.10 

Toplam Kalite Yönetimi anlayıĢının en önemli öğelerinden biri bütün 

çalıĢanların bu sürece dâhil edilmesidir. Bu sürece dâhil olmak, çalıĢanlara yaptıkları 

iĢle ilgili yetki ve sorumluğun verilmesi, çalıĢanların yönetsel kararların verilmesinde 

ve sürekli iyileĢtirme sürecinde ve çalıĢmalarında yer almalarının sağlanmasıdır. Bu 

sayede çalıĢanların yetenek ve yaratıcılıkları ortaya çıkarılacak ve maksimum verim 

elde edilebilecektir. 

 Özellikle 1990’lardan sonra yaĢanmaya baĢlanan küresel rekabet, iĢletmeleri 

verdikleri ürün ve hizmet kalitesini arttırmaya zorlamıĢtır. Artan rekabet beraberinde 

artan müĢteri istek ve beklentilerini getirmiĢ ve iĢletmeler bu beklentilerle karĢı 

karĢıya kalmıĢtır.  

 Klasik yönetim anlayıĢının aksine TKY felsefesi en önemli kaynak olarak 

çalıĢanları ve çalıĢanların sürekli iyileĢtirme sürecinde yer almalarını görmektedir.  

Yeteneklerini ve yaratıcılıklarını ortaya çıkarabilen çalıĢanlar kıt kaynakların efektif 

kullanımını sağlayacaktır. Kalite çemberleri programlarını uygulayan iĢletmeler, 

çalıĢanlar arasında bir takım ruhu oluĢturabilecek ve böylece kalite artarken 

maliyetler düĢecektir. ÇalıĢanların kalite iyileĢtirme konularına katılımı konusunda en 

etkili araçlardan bir kalite çemberleri olarak kabul edilmektedir. Kalite çemberleri ilk 

defa Japonya’da uygulanmaya baĢlanmıĢ, daha sonra Amerika ve Avrupa’da 

uygulanmıĢ olup günümüzde ise neredeyse tüm geliĢmiĢ ve geliĢmekte olan 

ülkelerde uygulanmaktadır.  

                                                           
10

 Sarp, a.g.e., s.163. 
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 ‘’Kalite çemberleri bir iĢletmede kalite, verimlilik, etkinlik, etkililik gibi 

problemleri analiz etmek ve çözümleri yönetime önermek için sayıları 5 ile 10 

arasında değiĢen çalıĢanların tamamen kendi istek ve katılımlarıyla belirlenmiĢ 

zamanlarda düzenli olarak toplanan küçük çalıĢma gruplarıdır.’’11 

 ÇalıĢanların yaptığı iĢi ve çalıĢtığı iĢletmeyi içselleĢtirmesi, benimsemesi, ekip 

ruhunu taĢıması, yaptığı iĢ ile ilgili mutlu olması gibi amaçların yerine getirilmesinde 

kalite çemberlerinin iĢlevi oldukça yüksektir. Burada irade üst yönetimin 

sorumluluğundadır. Üst kademe yönetim ile alt kademe çalıĢanlar arasındaki iletiĢim 

kanalları açık ve Ģeffaf olmalıdır. Bu durumun varlığı halinde kalite çemberleri 

baĢarılı sonuçlar vermekte, aksi durumlarda ise sonuç almak imkânsız olmaktadır. 

Çünkü iletiĢimin kapalı olduğu organizasyonlarda sorunlar dile getirilememektedir. 

Astlar ile iletiĢimin kurulmadığı veya kısıtlı iletiĢimin olduğu organizasyonlarda, 

onların sorunlarıyla yeteri kadar ilgilenilmemekte, onlara değer verilmemekte üst 

yönetim kalite çemberlerinin uygulanmasına izin vermemektedir.   

 Kalite çemberleri esas itibari ile kurumlar tarafından etkin olarak kullanılması 

halinde kurum çalıĢanlarının kurumu sahiplenmesi, birbirleri ile olan iletiĢimlerinin 

geliĢmesi ve kurum kültürüne olumlu etkisi olacaktır. Kalite çemberlerinin kullanımı, 

organizasyonda kaliteyi arttıracak, maliyeti düĢürecek, motivasyonu yukarı çekecek, 

yaratıcılığı arttıracak, ekip ruhunu çıkaracak ve en önemlisi çalıĢanlar ile 

yönetenlerin kaynaĢmasını sağlayarak iletiĢimin üst seviyeye çıkmasını 

sağlayacaktır.  

 

1.3. TOPLAM KALĠTE YÖNETĠMĠ YAKLAġIMLARI 

 

1.3.1. Edward Deming YaklaĢımı 

 

 Edward Deming Amerikalı bir istatistikçidir ve 1930 – 1950’li yıllar arasında 

istatistiksel süreç kontrolü kavramını geliĢtirmiĢ, ikinci dünya savaĢından sonra bir 

süre Japonya’da kalmıĢ ve burada da eğitimler vermiĢtir. Günümüzdeki kalite 

anlayıĢının yaratıcıları arasındadır. 12 

 Üretimde verimliliğin sağlanmasının miktar kaygısından bağımsız, katı 

kurallardan arındırılmıĢ, pazar ve müĢterilerin ihtiyaç ve taleplerini dikkate alarak, 

sürekli iyileĢtirme anlayıĢına bağlı, modern, akılcı ve mantıklı çalıĢma ortamında 

sağlanabileceğini düĢünmektedir.13 

                                                           
11

 https://wikipedia.org/wiki/Kalite_Çemberleri (EriĢim tarihi: 14.04.2018). 
12

 Sarp, a.g.e., s.23. 
13

 W. Edward  Deming, Out Of Crisis, MIT Centre For Advanced Engineering, Cambridge, MA, 
1986,  aktaran; Nilgün Sarıkaya, Toplam Kalite Yönetimi, Sakarya Kitabevi, Sakarya, 2003, s.61. 
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 Deming’e göre organizasyonda çalıĢanlar iki gruba ayrılmıĢtır. 

1- Organizasyondan sorumlu olan kiĢiler, (Yönetsel çalıĢanlar) 

2- Organizasyonda çalıĢanlar, (Operasyon ve Teknik çalıĢanlar) 

Bu kategorik sınıflandırma ile iĢletmede yönetsel olarak çalıĢanların asıl 

sorumluluklarının sistemi doğru kurmak, anlamak ve diğer çalıĢanların uyumlu 

çalıĢmalarını sağlamak olduğu anlatılmaktadır.  

Deming’in kalite iyileĢtirme felsefesine yönelik getirmiĢ olduğu yenilikler oldukça 

fazla ilgi uyandırmıĢtır. Bu kalite iyileĢtirmeye yönelik felsefesini 14 ilke ile ortaya 

koymuĢtur. 

Bu on dört ilke; 

 Organizasyonun amaçlarını belirle, 

 Yeni yönetim felsefesini benimse ve uygula, 

 Organizasyonda kalitenin ölçülmesini sağla, 

 MüĢterilerle uzun vadeli iliĢki kurmanın yollarını bul, fiyat odaklı değil 

maliyet odaklı çalıĢ, 

 Sürekli geliĢmeyi sağla, 

 ĠĢ baĢı eğitimi sağla, 

 Liderliğin kurumsallaĢmasını sağla, 

 ÇalıĢanlar üzerindeki korkuya son ver, 

 Departmanlar arasındaki sınırları kaldır, 

 Sloganları kaldır, 

 

Bu aĢamalar sağlandıktan sonra 

 

 Sayısal hedefleri ve kotaları kaldır, 

 ÇalıĢanların iĢ yapmalarını engelleyen uygulamaları kaldır, 

 Eğitim uygula, 

 DeğiĢimi herkesin katılımı ile gerçekleĢtir. 

ġeklinde açıklanabilmektedir. 

Toplam kalite yönetiminde ölçme ve değerlendirme PUKO (Planla, Uygula, Kontrol 

Et, Önlem Al) döngüsünü de popüler hale getirmiĢtir. 

 

  

ġekil 1’de bu döngü gösterilmiĢtir. 
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ġekil 1 Puko Döngüsü14 

 

 

1.3.2. Philip Crosby YaklaĢımı 

 

 Sıfır hata kavramını kalite çalıĢmalarına katmıĢtır. MüĢteri ihtiyaç ve 

beklentilerinin karĢılanabilmesi için kalite uygulamalarının neden gerekli olduğunu 

açıklamıĢtır.  

 Crosby’e göre kaliteye ulaĢabilmenin dört kademesi vardır ve sıfır hata bu dört 

kademeden bir tanesidir. Bu Ģartlar; 

 Kalite unsuru tüm çalıĢanlar tarafından aynı Ģekilde algılanmalıdır. Kalite 

müĢteri ihtiyaçlarına uygunluktur. 

 Kaliteyi sağlayacak bir sistem olmalıdır ve bu hata önleme sistemi 

olmalıdır. 

 Kalitenin performansı sıfır hata standardında olmalı, Ģayet bu performans 

standardın dıĢında ise kalite iyileĢtirilmelidir. 

 Kalitenin ölçümü nasıl yapılacaktır. 

 

                                                           
14

 John Macdonald,  John Pigot., Global Quality, The New Management Culture, London: Pfeiffer 
Co, 1993.; aktaran; Sarıkaya, a.g.e., s.63. 

PUKO 

planla 

uygula 

kontrol 
et 

önlem 
al 
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Crosby, üretim yapan firmaların, kazançlarının %25’lik kısmını iĢletmede 

yapılan hatalardan dolayı kaybettiklerini, hizmet firmalarında ise bu oranın %40 

olduğunu ifade etmektedir.  

 ‘’Crosby’nin sıfır hata kavramı %95-98 hatasız üretimi kabul eden anlayıĢa 

ters düĢebilir ancak Crosby öngördüğü sıfır hata kavramının burada yanlıĢ 

anlaĢıldığını belirterek, kastedilen kavramın bir ‘’performans standardı’’ olarak ortaya 

konması gerektiğini vurgular.’’15 

 

1.3.3. Kaoru Ġshikawa YaklaĢımı 

 

 Kalite yönetimine katkıda bulunan önde gelen Japon bilim insanıdır. 

Japonya’da kalite anlayıĢının ve bilincinin neredeyse tüm kurumlarda 

yaygınlaĢmasının fikir babasıdır. 

 Kalite kontrol çemberlerini geliĢtirmiĢtir. Kalite kontrol için istatistik tekniklerini 

basitleĢtirerek, kendi ismi ile anılan diyagramda, organizasyonlarda meydana 

gelebilecek hataların ortaya çıkarılabilmesi için analiz metotları geliĢtirmiĢtir. 

 ‘’Ġshikawa’ ya göre bu, organizasyonda kalite sorunları kalite geliĢtirme araçları 

ile çözülebilir. Bunun için organizasyonda neden-sonuç diyagramı, dağılma 

diyagramı, pareto diyagramı, kalite çemberleri, histogram vs. istatistiksel araçların 

kullanımının önemli olduğunu savunmuĢtur. Bu nedenle, toplam kalite yönetimi 

literatüründe neden sonuç diyagramı ‘’Ġshikawa Diyagramı’’ olarak da adlandırılır.’’16 

 

1.3.4. Armand V. Faigenbaum YaklaĢımı 

 Faigenbaum, toplam kalite kontrol ve kalite maliyetleri kavramlarının öncüsü 

olup, kalite konularındaki çalıĢmalarını maliyetlere göre incelemiĢtir. 

 Bilim insanına göre maliyetler üç ana baĢlıkta incelenmelidir. Bunlar değer 

maliyetleri, önleme maliyetleri ve hata maliyetleridir.17 

 Faigenbaum, müĢteri tatminin sağlamanın yolunun iĢletme içindeki tüm 

departmanların eĢgüdümü ile olacağını savunur. Faigenbaum’ a göre kaliteyi 

artırmak için kullanılması gereken ilkeler Ģunlardır: 

 ÇalıĢan - müĢteri ve idareci arasındaki iliĢkilerin geliĢtirilmesi, 

 Verilerin bilimsel yöntemlerle toplanması, 

 Bilgi edinmek için istatistiksel analizlerin yapılması 

 Kalitenin sürdürülebilir olması için, ölçümlerin yapılması ve süreç 

analizlerinin yapılması, 

                                                           
15

 Sarp, a.g.e., s.31. 
16

 http://www.canaktan.org/yönetim/toplam-kalite/gurular/ishikawa.htm (EriĢim  tarihi: 18.04.2018). 
17

 Elif Doğan, Eğitimde Toplam Kalite Yönetimi,  Academyplus Yayınları, Ankara, 2002. s.29. 
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 Kalite ile ilgili olarak yapının uygun hale getirilmesi, 

 Kalitede iyileĢme ve geliĢmeyi sağlamak için süreçlerin düzenlenmesi.18 

 

‘’Faigenbaum’ a göre Toplam Kalite Kontrolü tanımında entegre eden bir 

sistem yatar. Bu en ekonomik seviyede, tam olarak müĢteri tatminini sağlamaya 

yönelik olarak, bir iĢletme içindeki üretim, pazarlama, insan kaynakları, finansman, 

mühendislik gibi birimlerdeki çeĢitli grupların çabalarını entegre eden sistemdir.’’ 19 

 

1.3.5. Joseph M. Juran YaklaĢımı20 

 

 Bu yaklaĢıma göre kalite tanımlamasında kullanıma uygunluk anlaĢılmalıdır. 

Juran’a göre uygunluk arttırılarak kalitesizliğin önüne geçilecek ve maliyetler 

azaltılacaktır.  

 Juran yaklaĢımına göre çözüm değiĢik Ģekillerde uygulanabilmektedir. Bunlar, 

zaman zaman ortaya çıkan problemleri çözecek çalıĢmalar, süregelen problemleri 

çözecek çalıĢmalar ve yönetimin iradesi ile politikaların gözden geçirilen senelik 

çözüm çalıĢmaları. 

Kalitenin iyileĢtirilmesi için önerileri ise Ģu Ģekildedir,  

  

1. Yönetimin kalite iyileĢtirme konusunda kararlı olması, 

2. Örgüt açısından önemli projelerin tespit edilmesi, 

3. Kalite iyileĢtirme sürecine baĢlamadan önce çalıĢma gruplarının 

oluĢturulması, 

4. Sorunları tanılama ve çözüme yönelik analiz ve tetkiklerin yapılması, 

5. Organizasyonda değiĢime karĢı dirençle mücadele edilmesi, 

6. DeğiĢim programının baĢlatılması, 

7. Kontrolün yapılması. 

 

 

 

 

 

 

                                                           
18

 https://cndmr.wordpress.com/teknik/kalite/kalite-yonetim-felsefesi-gurulari-ve-modelleri/ (EriĢim tarihi: 
18.04.2018). 
19

 Sarp, a.g.e., s.32. 
20

 Juran J.M., F.M. Grayna, Quality Planning and Analysis, Newyork, 1993; aktaran Nilgün Sarıkaya 

a.g.e., s.64-65. 
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1.3.6. Masaaki Imai YaklaĢımı 

 

 Sürekli iyileĢme anlamına gelen KAĠZEN’ in yaratıcısı bilim insanıdır. En üst 

yönetim kademesinden en alt kademeye kadar örgütte bulunan her kademe 

çalıĢanlar için ayrı ayrı stratejilerin oluĢturulmasının gerekli olduğunu savunmuĢtur. 

Ġlk yıllarında Japon yönetim anlayıĢını tanıtma ve Japon’lar la ortaklık yapan 

firmalara yardımcı olma konularında çalıĢmıĢ, daha sonra bu yönetim anlayıĢı ile 

kaliteye kazandırdığı KAĠZEN kavramı ile tüm Dünya’da kabul görmüĢtür. 21 

 Imai, Japonya’nın göstermiĢ olduğu ekonomik performansın, müĢteri 

ihtiyaçlarına göre üretim yapmak ve bu üretim metoduna çabuk uyum sağlamaktan 

geçtiğini ve bunun Kaizen stratejisinin bir sonucu olduğunu ifade etmektedir.   

 Örgütlerdeki üst yönetimler bu stratejiyi kavramalı, destek olmalı ve örgütsel 

amaçları oluĢturmalıdır. Orta düzey yöneticiler ise, bu amaçlar doğrultusunda 

hedefleme yapmalı, çalıĢanlar açısından bu felsefenin doğru anlaĢılmasına yardımcı 

olmalı, aynı zamanda çalıĢanların problemlerini çözme konusunda bilgi ve 

becerilerini arttırmalıdırlar. Bölüm Ģefleri de, personel ile olan iletiĢimlerini 

geliĢtirmeli, moral motivasyon olarak onları üst seviyeye çıkarmalıdır. Bu yaklaĢımın 

baĢarı ile uygulanması için yol göstermeli ve kalite kontrol çemberleri 

oluĢturmalıdır.22 

 Kaliteye kazandırdığı en önemli düĢünce tarzı sürekli geliĢmedir. Kaizen’ e 

göre kalite geliĢtirilmesi süreci yedi aĢamadan oluĢmaktadır ve Ģekil 2’de 

gösterilmiĢtir. 

 Kaizen’ in üç temel prensibi bulunmaktadır.  

- Ġnsan kaynağı iĢletmelerdeki en önemli kaynaktır. 

- Süreçler ani ve radikal değiĢiklikler ile değil, planlı ve belirli bir aĢama ile 

iyileĢtirilmelidir. 

- ĠyileĢme, tüm süreçlerin performans sonuçlarının ölçümü ile elde edilen 

verilere dayandırılmalıdır.23 

 

                                                           
21

 Sarp, a.g.e., s.33. 
22

 Sarıkaya, a.g.e., s.69. 
23

 Tim Hindle, Yönetimde Çığır Açan Fikirler Ve Gurular, Çev. Ümit ġensoy, Türkiye ĠĢ Bankası 

Kültür Yayınları, Ġstanbul, 2014, s.157. 
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ġekil 2 Kaizen Kalite ĠyileĢtirme24 

  

1.4. ĠLETĠġĠM KAVRAMI 

 

 ‘’Latince ‘’Communis’’ kelimesinden türetilmiĢ olan ve batı dillerinin çoğunda 

‘’communication’’ olarak adlandırılan ‘’iletiĢim’’ sözcüğü bir anlamlaĢtırma, 

toplumsallaĢtırmayı, ortaklığı ve birlikteliği ifade etmektedir.’’25 

 Sosyal bilimlerin içindeki birçok kavramın tanımı gibi, iletiĢim kavramı içinde 

birçok tanımlamalar yapılmıĢtır. Canlı varlıkların aralarında anlam aktarımı, bilgilerin 

aktarılması, uyarı-tepki gibi tanımlamalar da bulunmaktadır. Ancak günümüzdeki 

genel anlamı ile iletiĢim, insanoğlunun, sosyal bir varlık olarak gönderici ve alıcı 

pozisyonunda iki veya daha fazla iletiĢim grubu ile iliĢki içinde bulunması, ihtiyaç ve 

beklentileri hakkında bilgi alıĢveriĢinde bulunmasıdır. 

                                                           
24

 Sarp, a.g.e., s.148. 
25

 Diğdem Eskiyörük, Örgütsel ĠletiĢim, Cinius Yayınları, Ġstanbul, 2015, s.21. 
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 YaĢanılan sosyal yapı içerisinde iletiĢime ihtiyaç duymayan hiçbir unsur yoktur 

ve mutlak iletiĢim içinde olunmak zorundadır. ĠletiĢimin insanların anlaĢmalarını 

sağlayan bir köprü olarak düĢündüğümüzde iletiĢimi, bir kiĢiden baĢka bir kiĢiye bilgi 

ve anlayıĢın aktarılması olarak görebiliriz.26  

 Sağlığı zihinsel olarak yerinde olan her birey, hem kendisiyle hem de 

çevresiyle iletiĢim kurarak hayatını devam ettirmektedir. ĠletiĢim yaĢamımızın her 

anında vardır. Doğduğumuz andan öldüğümüz ana kadar devam eden iletiĢim 

sürecimizin baĢarılı olması, zihnimizdeki fikirleri, kavramları, düĢüncelerimizi ve 

duygularımızı açığa vurmamıza ve bunu diğer insanlarla paylaĢarak etkileĢimde 

bulunmamıza bağlıdır.  

 ‘’Toplumu oluĢturan sosyal yapılar içinde iletiĢimi vazgeçilmez kılan özellik 

iletiĢimin bireylerin birbirleriyle etkileĢimini sağlayan bir köprü olmasıdır. Çünkü 

iletiĢim bireyler arasında veya bireylerle çevresi arasındaki bilgi, duygu düĢünce, 

fikir, vb. birçok mesajın aktarımını sağlamaktadır. ĠletiĢim belirli bir amaç 

doğrultusunda oluĢan bir süreçtir, yani süreç, mesajı gönderen kiĢinin amacı 

doğrultusunda baĢlamaktadır. Burada önemli olan nokta iletiĢim sürecinin ancak 

mesajı gönderen kaynağın (göndericinin) alıcıda (hedef) beklediği davranıĢı 

göstermesi halinde tamamlanacağıdır.’’27 

 

1.4.1. ĠletiĢimin Önemi 

 

 YaradılıĢı gereği konuĢabilme yeteneği olan insanlar açısından iletiĢim, 

kendini ifade edebilme, talep ve beklentilerini karĢı tarafa aktarabilme aracıdır.  

Zihinsel açıdan engeli bulunmayan her birey diğer bireyler, kurum ve kuruluĢlarla bir 

Ģekilde iletiĢim halindedir.  

 ĠletiĢim belirli bir amaç doğrultusunda oluĢan bir süreç olması nedeniyle 

mesajı gönderen tarafın amacı doğrultusunda baĢlamaktadır.28 Sadece bir mesaj 

olmayan iletiĢim, topluluk içinde bulunan bireyin sosyalleĢmesini de sağlamaktadır. 

Bir birey olan insan ancak bu sayede çevresiyle etkileĢim halinde olabilir. Bu 

etkileĢim bireyin hayatını devam ettirdiği topluluğun değer yargılarına göre 

değiĢebilmekte, bir toplulukta normal sayılan herhangi bir iletiĢim biçimi, baĢka bir 

toplulukta hoĢ görülmemektedir. Bu nedenle bağlı bulunan topluluğun iletiĢim 

değerlerine göre hareket edilmelidir. Örneğin; uzak doğu ülkelerinden Japonya, 

Güney Kore gibi ülkelere mensup kiĢilere kartvizit verilirken, kartvizit her iki elle 

tutulmalı ve öyle karĢı tarafa verilmelidir. Bu iletiĢimin baĢlamasında en önemli 

                                                           
26

 Tamer Koçel, ĠĢletme Yöneticiliği (9.baskı), Beta Yayıncılık, Ġstanbul, 2003, s.547. 
27

 Eskiyörük, a.g.e., s. 23-24. 
28

 Kenan Mehmet Ekici, Örgütsel ĠletiĢim, Yargı Yayınevi, Ankara, 2013, s.5. 
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nezaket kuralı olarak algılanmaktadır. Oysaki batı ülkelerinde, örneğin ABD’ de bu o 

kadar da önemli değildir. 

 ĠletiĢim iki veya daha fazla insan arasında olduğu gibi, insanla kurum 

arasında, kurumla insan arasında veya kurumla kurum arasında da olabilmektedir.  

 Örgütler açısından kurum üyeleri arasında olması gereken etkileĢimi saptayan 

unsur örgütsel iletiĢimdir. Örgütsel iletiĢim çevresinden etkilenmekte ve aynı 

zamanda çevresini de etkilemektedir. Bu nedenle açık ve karmaĢık bir sistem olan 

örgütsel iletiĢim, iletilerin akıĢını, amacını, yönünü ve araçlarını da içermektedir.29  

 Örgütler, bireylerin tek baĢlarına baĢaramayacakları amaçları, kolektif bir çaba 

sonucunda baĢarmak amacıyla bir araya gelirler. 30Bu amaç doğrultusunda bir araya 

gelen bireylerin örgüt içi iletiĢimde gösterdikleri performansta bir o kadar önemlidir. 

ÇalıĢanlar arasındaki iliĢkileri ve etkileĢimi doğru iletiĢim sağlamaktadır. Bu nedenle 

en tepe yöneticiden en alt kademe personele kadar olan iletiĢim doğru yöntemler ve 

etkili iletiĢim araçları ile yapılmalıdır. Zira kurum içi iletiĢim, örgütün tüm birimlerini 

birbirine bağlayan en önemli araçtır. 

 

1.4.2. ĠletiĢimin Amacı 

 

 ĠletiĢimde temel amaç bilgi vermek ve bu yönde karĢıdakini etkileyerek bir 

davranıĢta bulunmasını sağlamaktır.31  

ĠletiĢimin, insanlar açısından hangi nedenle yapılıyor olursa olsun asıl amacı, 

çevre üzerinde etkili olabilmek, diğer insanlar üzerinde olan tutum ve davranıĢları 

etkileyebilmek ve/veya değiĢtirmektir. ĠletiĢim, toplumsal yaĢama imkân sağlamakta 

olup bu nedenle de toplumsal yaĢamın temelidir. ĠletiĢimin olmadığı yeryüzünde 

insanlaĢma sürecinden de bahsetmek mümkün olamazdı. Bu nedenle insan 

varlığının geçirdiği toplumsallaĢma sürecinin özünde de iletiĢim yatmaktadır.  ĠletiĢim 

aynı zamanda toplumsal yaĢam sırasında, insanlar arasında kurulan iletiĢimin ayrıca 

zaman ve mekânlara ulaĢmasını da sağlamaktadır.32 

 Ġnsanlar için bu kadar önemli olan iletiĢimin amaçlarını aĢağıda ki Ģekilde 

sıralayabiliriz; 

- Diğer kiĢilere bilgi vererek davranıĢlarını etkilemek ve bulunulan çevreye 

uygun hareket etmelerini sağlamak 

- Ġhtiyaç duyulan bilgiye ulaĢmak 

- KiĢiler arasındaki iliĢkileri sürdürebilmek 

                                                           
29

 Zekiye Beril Akıncı Vuralı, Kurum Kültürü ve Örgütsel ĠletiĢim, (Dördüncü Basım), ĠletiĢim 

Yayınları, Ġstanbul, 2012, s.140. 
30

 Ekici, a.g.e., s.6. 
31

 Eskiyörük, a.g.e., s.24. 
32

 http://www.ilkogretmen.com/iletisimin-amaci-ve-onemi/(EriĢim tarihi: 20.04.2018). 
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- KiĢilere bilgi veya direktifler vermek 

- Eğitmek 

- KiĢileri motive etmek, 

- Gerektiği hallerde eleĢtirmek 

- KiĢinin toplum içinde uyumlu olmasını sağlamak 

- Etraftaki kiĢilere karĢı ilgi veya ilgisizliği hissettirmek 

- Gerektiği hallerde suçlamak 

- KiĢinin kendine yönelik eleĢtirileri veya suçlamaları dinlemek 

 

1.4.3. ĠletiĢimin Türleri 

 

 ĠletiĢim, sözlü iletiĢim, sözsüz iletiĢim ve yazılı iletiĢim olmak üzere üç 

kategoride sınıflandırılabilir. 

 

1.4.3.1. Sözlü ĠletiĢim 

 

 ĠletiĢim kuran (gönderici ve alıcı) kiĢiler arasındaki konuĢmanın her çeĢidi 

sözlü iletiĢimdir. Bu iletiĢim türü yüz yüze olabileceği gibi, sesli ve/veya görüntülü 

veri gönderebilen herhangi teknolojik araçla da olabilir. Birebir konuĢmalar, grup 

etkinlikleri, dedikodu vs. sözlü iletiĢimin en sık kullanılan çeĢitleridir. 33 

Bireylerin karĢılıklı konuĢmaları dille iletiĢim olarak adlandırılır. Kullanılan ses 

tonu, sesin Ģiddeti, konuĢma hızı, kullanılan kelimeler ve nasıl vurgulandığı, yapılan 

duraklamalar gibi kullanılan özellikler ise dil ötesi iletiĢim olarak 

tanımlanmaktadır.34Dil ötesi iletiĢimde kiĢilerin ne söyledikleri değil, neyi nasıl 

söyledikleri önemlidir. Sözlü iletiĢim kurulurken beden dili de iletiĢimi etkilemektedir. 

ĠletiĢimde düĢünülenin aksine sözcükler %10 etkili olmakta, ses tonu %30, 

beden dili ise %60 etkili olmaktadır.35 

 Sözlü iletiĢim en hızlı iletiĢim aracıdır ve bu nedenle kiĢiler arasında iliĢkilerin 

güçlenmesi açısından da önemlidir. Anlık geri bildirimler ile herhangi 

tanımlanamayan bir Ģeyin olması durumunda sorular ile konunun çözüme 

kavuĢturulması kolay olmaktadır. Dolayısı ile sözlü iletiĢimin en önemli özelliği anlık 

geri bildirimler ve iletiĢimin süreç olarak hızlı olmasıdır. Ancak, konuĢmanın 

uzaması, fikir ayrılıkları, yapılan iletiĢimin iĢleri engellemesi ve iletiĢimde bulunan 

kiĢilerin görüĢmenin asıl amacından uzaklaĢmaları gibi olumsuz sonuçları 

                                                           
33

 Ali Abbas Eyyüpoğlu, Örgütsel ĠletiĢim Etkinliği ĠletiĢimin Örgüt Ġçi iliĢkilerin Etkinliği Açısından 
Önemi, Gece Kitaplığı, Ankara, 2018, s.148-149. 
34

 Eskiyörük,  a.g.e., s.49. 
35

 Eskiyörük,  a.g.e., s.50. 
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olabilmekte ve hatta iletiĢimi koparabilmektedir. Ve sözlü iletiĢimin belgelenemiyor 

olması en büyük sakıncalarından biridir. Ancak, her durumda sözlü iletiĢim bilgi 

almanın en hızlı ve kolay yoludur. 

 

1.4.3.2. Sözsüz ĠletiĢim 

  

 ‘’Sözsüz ĠletiĢim, iletiĢim esnasında sözsüz davranıĢların, sözel iletiĢim 

davranıĢlarıyla birlikte ya da tek baĢına kullanılarak anlamların değiĢ tokuĢ edilip 

yorumlandığı dinamik ve geri döndürülemez süreçtir.’’36 

 Sözsüz iletiĢim söz ve sözcük gerektirmemesi nedeni ile beden dili, jest, 

mimik, göz teması, el hareketi, beden duruĢu, kiĢiler arasında bırakılan mesafe ile 

gerçekleĢtirilebilmektedir. KiĢilerin beden dillerinin farkında olmadan çevrelerine 

sürekli mesajlar verdiği bilinmektedir. Bu nedenle beden dilini doğru okuma, karĢıda 

ki insanın doğru anlama ve yorumlanmasına imkân verecektir.37 Sözsüz iletiĢimin 

içinde birden fazla mesaj içerebiliyor olması, sözlü iletiĢiminde baĢarısını da olumlu 

veya olumsuz anlamda etkileyebilecektir. Sözsüz iletiĢimin önemli bir diğer unsuru 

da giyimdir. KiĢiler ile ilgili ilk izlenimlerin ilk birkaç dakikada edinildiği dikkate 

alındığında, doğru kıyafetle henüz sözlü iletiĢim kurmadan karĢı tarafa görsel bir 

mesaj verilmekte ve algı yaratılmaktadır.38 Bu nedenle insanların dıĢ görünüĢüne 

önem vermesi gerektiği iletiĢimin baĢarısı açısından tartıĢılmaz bir gerçektir.  

  

1.4.3.3. Yazılı ĠletiĢim  

  

Kurumlarda en çok kullanılan iletiĢim aracıdır. Bu sayede iletilen mesaja kalıcı 

bir değer yüklenmekte, bilginin içeriğini ve özelliğini kaybetmeden karĢı tarafa 

aktarılmasını sağlamaktadır. Ayrıca yazılı olması kanıt özelliğini de 

kazandırmaktadır.39 

 Yazının ortaya çıkıĢı ile birlikte bugünkü anlamda olmasa bile, yazılı iletiĢim 

baĢlamıĢtır. Ġlk çağlarda en ilkel hali ile mağara duvarlarına çizilen resimler 

günümüze ulaĢmıĢ ve o dönem hakkında bilgi sahibi olmamızı sağlamıĢtır. Dolayısı 

ile yazılı iletiĢim insanın zaman ve mekân bakımından iletiĢim olanaklarını en etkin 

Ģekilde geniĢletmiĢtir.  

 ‘’Yazı, insanlar arasındaki iliĢkilerde ve iletiĢimde, hem bağlayıcı, hem de 

güvenlik sağlayıcı iĢlevler üstlenir. ‘’Söz uçar, yazı kalır’’ deyiĢinde olduğu gibi, söz 

                                                           
36

 Ufuk EriĢ, ĠletiĢim Bilgisi, (1. Baskı), Anadolu Üniversitesi Ofset Tesisleri Yayınları, EskiĢehir, 2012 

s.47. 
37

 Ece Karadoğan Doruk, Sosyal Sermaye, Derin Yayınları, Ġstanbul, 2009, s.131. 
38

 Eskiyörük,  a.g.e., s.51. 
39

 Eskiyörük,  a.g.e., s.53. 
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yazı ya geçirildiğinde kalıcı ve somut bir gerçeklik kazanır. Dolayısıyla gerçekten de 

yazılı iletiĢiminin geliĢmesiyle birlikte, insan ve kurumsal iliĢkilerin niteliği de 

değiĢime uğramıĢtır. ‘’40  

 ĠletiĢim de sözcük, sembol ve son yıllarda kullanılmaya baĢlayan emojilerin 

(Ģekil ve sembollerle o anki ruh halinin ifadesi) yazılı biçimde iletilmesi, bilgi, haber, 

duyuru vb. dokümanların kullanılmasına yazılı iletiĢim denmektedir. Yazılı iletiĢim 

basılı olabileceği gibi (örneğin: iĢletme gazetesi, broĢür ve el kitapları, afiĢ, ilan 

tahtası, genelgeler, iç yazıĢmalar, vb.) elektronik ortamda gönderilen e-posta, wats-

up, sms ve diğer sosyal medya iletiĢim araçları yoluyla da yapılabilmektedir. Alıcı ve 

göndericinin karĢı karĢıya gelmesini gerektirmeyen yazılı iletiĢim, bir kiĢinin birden 

fazla kiĢiye aynı anda ulaĢmasına da olanak sağlayabilmektedir. Bu oldukça etkili ve 

hızlı bir iletiĢim yoludur. 41 

 Yazılı iletiĢimi tercih etmenin baĢlıca nedenleri aĢağıda belirtilmiĢtir, 42  

- Mesajı gönderen açısından, henüz göndermeden kontrol etme ve düzeltme 

imkânı vardır 

- Sözcüklerin seçilmesine ve yazım hatalarının kontrolüne olanak tanır 

- Mesajın istendiği anda ulaĢması sağlanır 

- Mesajın anlam ve bütünlüğünde sapmaya yer vermez 

- Mesajın tam ve doğru aktarılmasını sağlar 

- Resmi bir dille yazılır, sözlü iletiĢime karĢın daha etkilidir 

- Basılabilir olması nedeni ile saklanabilmesi, arĢivlenebilmesi ve ispat aracı 

olması özelliği vardır. 

 

 

1.5. KURUM ĠÇĠ ĠLETĠġĠM VE ĠÇ MÜġTERĠ KAVRAMI 

  

AraĢtırmanın bu bölümünde, kurum içi iletiĢim, kurum içi iletiĢimin önemi, 

amaçları, yararları, türleri, olumsuz sonuçları,  kurum içi iletiĢim araçları, kurum içi 

iletiĢim kanalları, Ġç müĢteri kavramı, iç müĢteri memnuniyetinin önemi, iç müĢteri 

memnuniyetinin sağlanması, iç müĢteri memnuniyetini etkileyen faktörler ve iç 

müĢterinin beklentilerinden bahsedilecektir. 

 

 

 

 

                                                           
40

 http://notoku.com/yazili-iletisim/(EriĢim  tarihi : 20.04.2018). 
41

 Eyyüpoğlu, a.g.e., s.146-147. 
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 Eskiyörük,  a.g.e., s.53-54. 
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1.5.1. Kurum Ġçi ĠletiĢim 

 

 Belli amaçlar için tesis edilen kurumlar, ortak bir hedefi gerçekleĢtirmek üzere 

kurulurlar ve tüzel kiĢiliktirler. Bireylerin tek baĢlarına hedeflerini gerçekleĢtirmeleri 

her zaman mümkün olmayabilir. Bu nedenle, bireyler amaçlarını gerçekleĢtirmek 

üzere gruplar oluĢturabilir, zaman zaman bu gruplar birleĢerek daha büyük gruplar 

haline gelebilirler. Günümüzde insan odaklı yönetim anlayıĢının önemli hale gelmiĢ 

olması beraberinde iletiĢim kavramını da getirmiĢ, tüzel bir kiĢiliğe sahip kurumların 

(örgütlerin) özellikle çalıĢanlarıyla olan iletiĢimine dikkat etmesini sağlamıĢtır.43  

 Kurumların faaliyetlerindeki ana hedef hiç Ģüphesiz ki günümüz rekabet 

ortamında öncelikle ayakta kalabilmekten geçmektedir. Bu nedenle kurumların 

hayatta kalabilmeleri ve sürdürülebilir büyüme ve kar elde edebilmeleri, toplam 

kaliteyi yakalayabilmeleri, verimliliklerini maksimum seviyeye çıkarabilmeleri, 

kamuoyunda olumlu bir izlenim yaratabilmeleri ve bunun yanında en önemlisi nitelikli 

iĢgücünü cezbedebilmeleri gibi nedenlerle kurumlar iç iletiĢime ihtiyaç 

duymaktadırlar.44 

 Kurumun hiyerarĢik yapısının açık ve net bir Ģekilde belirlenmiĢ olması, 

birimleri, kademeleri, mevkileri de meydana getirmiĢ ve belli kurallara bağlı emir 

komuta zincirini oluĢturmuĢtur. Bu hiyerarĢik yapı içinde kurum içinde 

koordinasyonun sağlanması ise ancak doğru iletiĢim kanalları ile olabilecektir. Bu 

nedenle iletiĢim, kurumun faaliyetlerinde odak noktası olacaktır. 

 Örgütsel iletiĢim, örgüt üyelerinin örgütsel amaçların elde edilmesinde 

farklılaĢtırılmıĢ eylemlerin uyum içinde birleĢtirilmesi, ayarlanması ve faaliyetlerini 

koordine etmek amacıyla, üretim veya hizmet aktiviteleri sırasında simgelerin 

üretimi, iletimi ve yorumudur. Kurum içi iletiĢim sayesinde, örgütün yönetici kadrosu, 

alınan kararları, planlamaları çalıĢanlara aktarır. ÇalıĢanlar ise, direk veya endirekt 

sorumlu oldukları iĢlerle ilgili raporları, istek ve Ģikâyetlerini üst yönetim 

kademelerine kurum içi iletiĢim kanalları ile aktarırlar.  Kurum içi iĢbirliği böylece 

iletiĢim ile gerçekleĢmiĢ olur.45 

Dolayısı ile kurum içi iletiĢim aslında bir mesaj alıĢveriĢidir. Kurum içi iletiĢim 

faaliyetleri yapılırken gerek çalıĢanların ve gerekse de yöneticilerin beklentilerinin 

analizlerinin yapılması, kurum içinde tek bir iletiĢim yolundan ziyade farklı iletiĢim 

modellerinin geliĢtirilmesi gerekmektedir. Çünkü her kurumun koĢulları farklılık 

göstermekte, kurumdaki bireylerin sosyal ve kültürel farklılıkları olmaktadır.  
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 Eskiyörük,  a.g.e., s.67. 
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 Filiz Balta Peltekoğlu , Halkla ĠliĢkiler Nedir?, Beta Yayınları, Ġstanbul, 2016,  s.510. 
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 Ġnan Özalp, Örgütsel ĠletiĢim, Anadolu Üniversitesi  Açıköğretim Yayınları no:533, EskiĢehir, 1999, 
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Kurumdaki iç iletiĢimin çalıĢanlar açısından etkili olabilmesi öncelikle bu 

iletiĢime olan inancın tam olmasından geçmektedir. Tek baĢına iletiĢimin de hiçbir 

iĢe yaramayacağı, çalıĢanların ekonomik ve sosyal beklentilerinin de karĢılanması 

gerektiği bir baĢka gerçektir. Bu gerçeklikten uzak kurumlarda, kurum içi iletiĢim 

stratejisinin, kurumsal bağlılığa etki etmeyeceği de bilinmelidir. 46 

 Etkili bir kurum içi iletiĢim çalıĢanlar arasındaki iyi iliĢkileri inĢa etmeli, iĢ 

tatminini arttırmalı, kuruma aidiyet duygusunu geliĢtirmeli ve motivasyonu 

arttırmalıdır.  

 

1.5.2. Kurum Ġçi ĠletiĢimin Önemi 

 

Kurum içi iletiĢimin bir örgüt için hayati öneme sahip olduğu reddedilemez bir 

gerçektir. Çünkü kurum içi iletiĢim, kurumu adeta insan vücudunun kan damarları 

gibi saran bir sistemdir ve ne yazık ki bu sistemin öneminin anlaĢılması ise çok uzun 

zaman almıĢtır. ĠĢletmenin faaliyetleri sırasında icra ettiği veya edemediği tüm 

iĢlerde en önemli faktörlerden biri kuĢkusuz ki iletiĢimin kalitesidir. Kurum içinde 

sürdürülen iletiĢimin kalitesi arttıkça gerek personelin motivasyonu ve kuruma 

bağlılığı ve gerekse de kurumun tüm alanlarda gösterdiği performans olumlu 

etkilenecektir. BaĢarılı bir örgüt performansı ise beraberinde verimliliği ve karlılığı 

arttıracaktır. Doğru kurum içi iletiĢim iki yönlü olmalıdır. Yöneticiden çalıĢana doğru 

ve çalıĢandan yöneticiye doğru iletiĢim. Tek yönlü iletiĢim, iletiĢim olmaktan çıkacak, 

talimat ve direktife dönüĢecektir.47 

Kurum içinde personeli birbirine bağlayan kurumsal iletiĢim sistemleri 

üretimden satın almaya, satıĢtan hizmete kadar tüm ekiptekileri birbirine 

bağlamaktadır.  

Kurum içi iletiĢimde dikkat edilmesi gereken en öncelikli husus, bilgi akıĢının 

sağlıklı tesis edilmesidir.48  

Bu sayede çalıĢanlar kurumun oluĢturduğu strateji ve hedeflerden haberdar 

olmakta rekabetçi piyasa Ģartlarında çevreden ve kurum içinden aldığı bilgiyi 

sentezleme ve uygulama imkânına sahip olmaktadır. Kurum içinde iletiĢimin sağlıklı 

yapılması özellikle yanlıĢ anlamaların önüne geçecektir. Kurumun hedef ve 

politikalarının üst yönetim tarafından çalıĢanlara doğru kanallarla aktarılması, kurum 

içinde olabilecek yanlıĢ anlamalar ve dedikoduların da önüne geçecektir.  
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 Peltekoğlu, a.g.e., s.510. 
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Kurum içi iletiĢim tüm çalıĢanlar için önemli olmakla birlikte yöneticiler 

açısından önemi çok daha fazladır. Sağlıklı örgüt içi iletiĢim aslında yönetim ve 

yöneticilerin baĢarısıdır. Örgüt içinde çalıĢan personel kendilerinden ne beklendiğini, 

neyi, ne zaman nasıl yapması gerektiğini kurum içi iletiĢim ile öğrenebilmektedir. 

Aynı Ģekilde yöneticilerde, kurum içinde yaĢanan aksaklıkları bu iletiĢim kanalı ile 

öğrenmekte ve müdahale edebilmektedir. Dolayısı ile etkin iletiĢimin yaratılamadığı 

organizasyonlarda kurum içi ve hatta kurumun dıĢ iletiĢimi ile ilgili koordinasyonu 

sağlamak mümkün olamayacaktır. 

Örgütler yaĢayan birer mekanizmadır ve bu mekanizmanın en önemli unsuru 

insandır. Doğası gereği iletiĢim içinde olmak zorunda olan insan, çalıĢtığı kurumda 

da hem kendini ifade edebilmek ve karĢısındaki muhatabının ne anlatmaya 

çalıĢtığını anlamak için iletiĢim kurmak zorundadır. ĠĢletmeye yeni baĢlayan bir 

personel, kurum kültürü hakkında bilgi sahibi olabilmek, kuruma adapte olabilmek 

isteyecektir. Bu, kurum içi doğru iletiĢim ile mümkündür. Etkin bir kurum içi iletiĢim 

çalıĢanların kurumun vizyon ve misyonu konusunda fikir sahibi olmalarını örgütün 

özellikleri ve amaçları konularında bilgi sahibi olmalarını sağlayacaktır. 

Örgütlerde bazı süreçlerin göz ardı edilerek, sadece satıĢ, sadece kalite odaklı 

üretim ve hizmet süreçlerine odaklanılmasında, yönetsel bakımdan aksamalar 

yaĢanabilir. Bu olumsuz durum, kurum içi çalıĢanların, birimlerin arasında 

kopukluklar ve anlamsız rekabetler yaĢanmasına neden olabilir. Bu durum, 

çalıĢanların doğru iletiĢim metotları ile kazanılması ve motivasyonlarının 

arttırılmasına yönelik çalıĢma modellerinin benimsenmesi ile aĢılmalıdır.49   

Ortak hedefe ulaĢabilme konusunda iĢbirliği içinde olan insanlar olarak 

bakıldığında kurum açısından iletiĢimin önemi ortadadır. Kurum içi iletiĢimin önceliği 

iĢletme bünyesindeki karĢılıklı bilgi akıĢının sağlanması olmalıdır.  

Tabi her konuda olduğu gibi örgüt içi iletiĢiminde dozajı iyi ayarlanmalıdır. 

ĠletiĢim adı altında gereksiz bilgi yükü çalıĢanların bu konuya olan ilgilerini azaltacak 

ve hatta gereksiz görmelerini sağlayacaktır. 

 

1.5.3. Kurum Ġçi ĠletiĢimin Amaçları 

 

 ‘’Örgütsel ĠletiĢim örgütün amaçlarını gerçekleĢtirmek için hayata geçirilir.’’50 

ĠletiĢim olmadan örgütün faaliyetlerini devam ettirebilmesi mümkün değildir.  

 ĠĢletmede uygulanan sağlıklı kurum içi iletiĢimin sağladığı bir takım faydalar 

bulunmaktadır.  
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Bunlar;51 

 ĠĢ süreçlerindeki karmaĢıklıkların düzeltilmesi. 

 Üst kademe yöneticiler tarafından alınan kararların alt kademe 

çalıĢanlara aktarılması. 

 ÇalıĢanların motivasyonunun arttırılması. 

 ÇalıĢanların kuruma bağlılıklarının ve iĢ veriminin yükseltilmesi. 

 Üretim ve /veya hizmet hatalarının azalması. 

 MüĢteri memnuniyetinin sağlanması ve arttırılması. 

 Dedikoduların azalması, yok olması. 

 ÇalıĢma ortamındaki sürtüĢmelerin azalması. 

 Daha az hata yapılarak maliyetlere olumlu katkıda bulunulması. 

 Karlılığa olumlu etki yapması. 

 Disiplin suçlarının azalması.  

 Personel devir hızın azalması. 

 ĠĢ süreci iĢlem hızlarının artması. 

 Örgütün yıllık bütçesi, gelir ve giderleri gibi finansal faaliyetlerin ilgililere 

duyurulması. 

 

Yukarıda sayılan maddelere birçok ekleme yapmak mümkündür. Örgütlerin 

etkinlik ve verimliliği, iĢ ve iĢlemlerin sıhhati açısından çok önemli bir yere sahip olan 

kurum içi iletiĢimin çalıĢanlar arasında koordinasyon, iĢbirliği, uyum ve ahenk 

sağladığı bir gerçektir.  

 

1.5.4. Kurum Ġçi ĠletiĢimin Yararları 

 

 Özellikle son kırk yılda dünya üzerinde yaĢanan siyasi, teknolojik ve ekonomik 

geliĢmeler, toplumların sosyal ve kültürel yapıları üzerinde son derece etkili 

olmuĢtur. Ġnternetin hayatımıza girmesi, bilgi ve iletiĢim teknolojilerinde yaĢanan 

geliĢmeler zaman ve mekân kavramlarını neredeyse ortadan kaldırmıĢ, bu 

geliĢmeler beraberinde dünya üzerinde ekonomik sınırları yok etmiĢ ve yeryüzü 

neredeyse tek bir pazar haline gelmiĢtir. Bu yenidünya dizeni farklı birçok pazarı 

açık hale getirmiĢtir. Bu durum küresel çapta rekabeti de beraberinde getirmiĢtir. 

YaĢanan bu yoğun rekabet ortamı iĢletmeleri, kurumları ve hatta devletleri yeni bir 

yapılanma içine itmiĢ ve bu yenilenmenin baĢında da iletiĢim kendisini göstermiĢtir. 

 Gelinen bu nokta ile kurum içi iletiĢim en baĢta hantal yapıların ortadan 

kalkmasını sağlamıĢtır.  Daha önceleri belli kurallara bağlı yazıĢma teknikleri, yerini 
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daha hızlı ve modern haberleĢme ve iletiĢim teknolojilerine bırakmıĢ ve gündelik 

hayatımızın da bir parçası haline gelmiĢtir. Anlık haberleĢme sayesinde bir iĢletme 

veya kurumun üretimden satıĢa kadar olan tüm departmanlarına aynı anda ulaĢmak 

mümkün hale gelmiĢtir. 

 ĠletiĢimin bu kadar kolay ve ucuz olduğu günümüzde kurum içi iletiĢimin 

kurumsal performansa olumlu etki yaptığı görülmektedir. Çünkü çalıĢanlarla kurulan 

iletiĢim tüm kurumsal iliĢkilerden çok daha önemlidir. ĠletiĢimde duyulan güven, 

çalıĢanlar ile iĢverenler arasında aktif bir sinerjinin olmasını sağlamakta, çalıĢanların 

motivasyonunu arttırmaktadır.  

 Doğru ve iletiĢim kanalları ile donatılmıĢ kurumlarda çalıĢan sadakatinin 

yüksek olduğu izlenmektedir. Bu tarz iĢletmede çalıĢan iĢ görenlerin gelen baĢka 

teklifleri geri çevirdikleri ve daha fazla verimli oldukları ispatlanmıĢtır. 

 Zaman zaman iĢletmelerde kriz, anlaĢmazlık veya uyuĢmazlık baĢ gösterebilir. 

Özellikle bu ve benzeri durumların olduğu dönemlerde yöneticilerin çalıĢanlara karĢı 

sergiledikleri davranıĢlar ve açık iletiĢimde olmaları bu zor dönemin atlatılmasına 

yardımcı olacaktır. Kurum içi iletiĢimin söylenti, dedikodu, değiĢime karĢı gösterilen 

direnç gibi, çalıĢanlar açısından moral bozukluğu veya güven eksikliği oluĢturacak 

durumlarda etkin olarak kullanılması iĢletme açısından fayda sağlayacaktır. 

 ÇalıĢanlarla ilgili alınacak kararlarda, çalıĢanların fikirlerinin alınması, anketler 

yapılması, çalıĢanların alınacak kararlara katılımlarına imkân verilmesi, çalıĢma 

ortamı üzerinde oldukça olumlu izler yaratacaktır. Bu durum çalıĢanların kuruma 

verdiklerini düĢündükleri katkı açısından kendilerini önemli ve değerli hissettirecektir. 

Aslında burada olan her ne kadar da, yönetimin oluĢturduğu kararlara, çalıĢanların 

gönüllü olmasını sağlamak olsa da, çalıĢanlar ortak oldukları kararları 

desteklemekte ve hayata geçmesi için güç sarf etmektedir.  

  

1.5.5. Kurum Ġçi ĠletiĢim Araçları 

 

 Kurumlarda tıpkı diğer canlılar gibi yaĢayan organizmalar olarak görülebilir. 

Doğar, geliĢir ve doğru Ģartlar oluĢmazsa zamanla yok olurlar. Bu yaĢam süreci 

içinde her ne kadar tüzel bir kiĢilikte olsa da, gerek kurum içi ve gerekse de kurum 

dıĢı hedef kitleleri ile iletiĢim kurmak zorundadır.  

 Kurum içi iletiĢim çalıĢanlar ile kurulan iletiĢim Ģeklidir. ĠĢletmede çalıĢanlar 

kurumu gerek içeriden ve gerekse de dıĢarıdan gözlemleyebildikleri için örgüt 

açısından önemli etkililiğe sahiptirler. Zira çalıĢanlar, kurum içi iletiĢimden aldıkları 

izlenimleri kurum dıĢına aktarmakta ve kurum ile ilgili olumlu veya olumsuz 

düĢüncelerini kurum dıĢına taĢıyabilmektedir. 
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 ‘’ Örgüt içi iletiĢim; biçimsel ve biçimsel olmayan örgüt yapısına bağlı olarak 

tüm örgüt üyeleri arasında (yukarıdan aĢağıya, aĢağıdan yukarıya, yatay, dikey) bilgi 

akıĢı ya da her türlü mesajı içermektedir.’’52 

 Kurum içi iletiĢimin taraflarınca doğru anlaĢılması için, bu bilgilendirmenin 

doğru iletiĢim araçları ile yapılması gerekmektedir. Örgütlerde yazılı, sözlü ve 

teknolojik olmak üzere üç iletiĢim aracı kullanılmaktadır.  

 

1.5.5.1. Yazılı ĠletiĢim Araçları 

 

 Yazının kullanılmaya baĢlandığı tarihten bu yana insanlar için en güvenilir 

iletiĢim biçimi yazılı Ģekilde yapılan iletiĢimdir. Çoğunlukla kurumların resmi iĢ ve 

iĢlemlerinde kullandıkları ana iletiĢim Ģeklidir. Bu iletiĢim Ģeklinde gönderilen veya 

alınan mesajlar kalıcı olmakta, yanlıĢ anlamalara olanak tanımamaktadır. Kurumsal 

anlamda tüm idari ve yönetsel faaliyetler ağırlıkla yazılı iletiĢim araçları ile 

yapılmaktadır. Yazılı iletiĢimin en önemli özelliklerinden biride hukuksal bir anlam 

taĢıması yani, bu yazıĢmaların hukuki belge niteliğinde olmasıdır. Ancak verilen 

cevaplarda ki aksamalar gecikmelere neden olmakta, bu durum ise iletiĢimin 

kesilmesine veya tamamen kopmasına neden olmakta ve hatta bazen gecikmeler 

cezai hukuki sonuçlar da doğurmaktadır.53 

 Yazılı iletiĢim aracı kullanılırken, iletilecek olan mesajın anlamlı olabilmesi, 

aktarımın sade ve anlaĢılabilir bir dille yapılması, gereksiz ayrıntılara yer 

verilmemesi ile mümkün olacaktır. Mesajı alan açısından uygun bir dille yazılmalı, 

onun kültür seviyesine uygun bir metinle yazılmalıdır.  

 ‘’Yazılı iletiĢim ile örgüt içerisinde ya da örgüt dıĢında aynı duygu veya 

düĢüncelerin yayılması, yani ortak bir mesaj verilmek istendiğinde her bireye aynı 

mesajın iletilmesi mümkün olur.’’54 

 Kurumlarda kullanılan bazı yazılı iletiĢim araçları; 

 

1.5.5.1.1. Mektuplar 

 

 Temel olarak iĢ ve özel mektuplar olmak üzere iki gruba ayrılabilir. Özel 

mektuplar, kiĢinin duygu ve düĢüncelerini kâğıda aktararak baĢka bir kiĢiye 

göndermiĢ olduğu mektuplardır. 55 

                                                           
52

 Eskiyörük, a.g.e., s.86. 
53

 Ekici, a.g.e.,  s,69-70. 
54

 Ekici, a.g.e.,  s.70. 
55

 Ekici, a.g.e.,  s.70. 
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ĠĢ mektupları ise, ‘’kamu ve özel iĢletmelerin, iĢ amacıyla ve Ģahısların 

yönetim, üretim, ticari ve mali konularda yazdıkları mektuplara’’ denilmektedir.56 

 ĠĢ mektupları karĢı tarafın bir davranıĢta bulunmasını sağlamak için sistemli, 

açık ve kontrollü yazılan mektuplardır. Birçok çeĢidi olmakla beraber, sipariĢ 

mektubu, baĢvuru mektubu, Ģikâyet mektubu, teĢekkür mektubu, teklif mektubu, 

teminat mektubu, referans mektubu gibi türleri bulunmaktadır. 

 

1.5.5.1.2. Formlar 

 

Form, ihtiyaç duyulan bilgilerin toplanması, kategorize edilmesi, bir yere 

iletilmesi veya yayınlanabilmesi amacıyla hazırlanan ve üzerinde çoktan seçmeli 

veya ucu açık sorular, bu soruların yanıtlanması için boĢluklar bulunan yazılı 

belgelerdir.57 

 Kurum içinde her birim kendi iĢleyiĢine uygun formlar geliĢtirebilir. Örneğin 

insan kaynakları bölümünün, iĢe alım sırasında adaylarla yaptığı görüĢmede, kimlik 

bilgileri, eğitim durumları, medeni durumları gibi bilgilerin kaydedildiği formlar veya 

üretim departmanının ithalat departmanına ihtiyaçları olan ürünün özelliklerinin 

belirtildiği formlar gibi. 

 

1.5.5.1.3. Memorandumlar  

 

 Kurum içi bilgi talep etme, bilgi verme, toplantı istemi, toplantı tarih veya saati 

değiĢikliği gibi amaçlarla yapılan yazılı iletiĢime memorandum (hatırlatma) 

denmektedir. Hatırlatma yazıları yarım sayfaya olarak da yazılabilmektedir. Ancak, 

diğer iĢ yazılarında olduğu Ģekil Ģartları yönünden uygun olması gerekir.58 

 

1.5.5.1.4. ĠĢletme Gazetesi 

 

 Firmayı tanıtma araçlarından birisi de iĢletme gazetesidir. Bu yayın organı 

örgütün iliĢkide bulunduğu çalıĢanlar ve diğer kurum ve kuruluĢlara dağıtılır.59 

 ĠĢletme gazetesi kurumda iĢe yeni baĢlayan, terfi eden, emekli olan, doğum 

yapan, evlenen, iĢletme gazetesinin yayınlandığı dönem içinde doğum günü olan 

personel gibi bir çok bilgilendirmeyi taĢımakta, ayrıca örgütün misyon ve vizyonu, 

çalıĢma koĢullarında yapılan farklılıklar, kurumun amaç ve stratejilerinde yapılan 

                                                           
56

 Eskiyörük, a.g.e., s.118. 
57

 Hasan Tutar,  Örgütsel ĠletiĢim, Seçkin Yayınları, Ankara, 2003, s.177. 
58

 Melih Topaloğlu, Büro Yönetimi Kavramları ve Ġlkeler, Seçkin Yayıncılık, Ankara 2002, s.181. 
59

http://www.megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller_pdf/Halkla%20Ili%C5%9Fkilerde%   
20Yaz%C4%B1l%C4%B1%20Ara%C3%A7lar.pdf (EriĢim tarihi: 02.03.2018). 
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değiĢiklikler gibi personeli ilgilendiren bir çok konuyu içinde barındırmaktadır. 

Ücretsiz olarak dağıtılması gereken iĢletme gazetesinin içeriğinde kültür, sanat, spor 

gibi sosyal etkinliklere de yer verilmeli okuyucuyu sıkmamalıdır. BaĢarılı elemanların 

bu gazetede yer bulması iĢletmede çalıĢan diğer personeller açısından teĢvik edici 

bir unsur olarak da kullanılabilmektedir.60 

 

1.5.5.1.5. Dergiler 

 

 Süreli olarak yayınlanan ve içeriğinde ekonomiden yönetime, edebiyattan 

siyasete, sanattan spora kadar birçok değiĢik konuyu inceleyen, profesyonel veya 

amatör yazarların yazılarına yer verilen yayınlardır.61 

 

1.5.5.1.6. Bültenler 

 

 ĠĢletmenin faaliyetlerinin personele bildirilmesi amacıyla çıkartılan yazılı bir 

iletiĢim türüdür. Bültenler, belli bazı olaylar hakkında bilgilendirme yapmakta, aynı 

zamanda iletiĢimde bulunulan kiĢilerin görüĢlerini de alması nedeni ile anket görevi 

de görmektedir.62 

 

1.5.5.1.7. Yıllıklar 

 

 Örgütün belli bir dönem içinde yaptığı tüm faaliyetlerin yer aldığı, hissedarlar 

ve iliĢkili tüm kiĢilere bilgi vermek amacıyla yayımlanan kitap Ģeklinde içeriklerdir. 

Yıllıklar kurumsal imaj açısından son derece önemli olup, aslında bir noktada 

yönetimin becerisini ortaya koymaktadır. Bu özelliği nedeni ile hissedarların sadakati 

sağlanmakta ve yeni yatırımlara teĢvik edilmekte, ayrıca müstakbel yatırımcılar 

açısından da cazibe oluĢması sağlanmaktadır. 63 

 

1.5.5.1.8. Raporlar 

 

 Kurum içinde yapılan faaliyetlerin ve elde edilen sonuçlarının yayınlandığı 

içeriktir. AĢağıdan yukarıya biçimsel iletiĢimin bir parçası olarak bilgi ve hesap 

vermek Ģeklinde olduğu gibi, yukarıdan aĢağıya formel iletiĢimde ise bilgi vermek 
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 Ekici, a.g.e., s.71. 
61

 Hasan Tutar, Genel ve Teknik ĠletiĢim, Nobel Yayınları, Ankara, 2003, s.136. 
62

 Ekici, a.g.e., s.71. 
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 Ekici, a.g.e., s.72. 
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için kullanılabilir. Örgütte yapılacak yeni yatırım, kurumun yeniden düzenlenmesi, 

bazı ödenek ve bütçelerin tahsis edilmesi veya kaldırılması amacıyla hazırlanabilir.64  

 

1.5.5.1.9. Dilek Kutuları 

 

 MüĢterilerin ve çalıĢanların istek, dilek, öneri veya Ģikâyetlerini kurumun üst 

yönetimine aktarabilmek için kullanılan bir iletiĢim biçimidir. Birçok çalıĢanın 

doğrudan yönetime söyleyemedikleri düĢüncelerini bu yolla aktarmaları beklenir. 

Çünkü genellikle bu tarz yazılı iletiĢim formatında kimlik bilgileri belirtilmemektedir.65 

 

1.5.5.1.10. Sirküler (Genelgeler) 

 

 Sirküler veya genelge, uygulama veya iĢle ilgili yapılan değiĢikliklerin ya da 

getirilen yeniliklerin bildirilmesi amacıyla hazırlanan yazılardır.66 Bu sayede kurumun 

tüm çalıĢanlarına aynı anda yapılan farklılıklar hakkında bilgi verilmiĢ olur. Dikkat 

edilmesi gereken en önemli nokta, yanlıĢ anlamalara yol açmayacak Ģekilde açık, 

sade ve anlaĢılır bir dil kullanılmasıdır. 

 

1.5.5.1.11. Toplantı Tutanakları 

 

 Yapılan iĢ toplantılarında görüĢülen konuları içeren metinlerdir. Resmiyet 

kazanması açısından katılımcıların imzasına açılabilmektedir.  

 

1.5.5.2. Sözlü ĠletiĢim Araçları 

 

 Özellikle son yirmi yıla bakıldığında iletiĢim teknolojilerinde gelinen nokta baĢ 

döndürücüdür. Bilgisayarlar, cep telefonları, tabletler, giyilebilir teknolojiler artık 

gündelik hayatımızın değiĢmez bir parçası olmuĢ ve onlarsız hiçbir Ģey yapılamaz 

hale gelinmiĢtir. Artık tek bir dokunuĢla yüzlerce farklı kiĢiye ulaĢmak, bilgi transferi 

yapmak mümkün hale gelmiĢtir. Ancak ünümüzün geliĢmiĢ iletiĢim teknolojilerine 

rağmen halen en etkili iletiĢim Ģekli sözlü iletiĢimdir. 67 
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  Ekici a.g.e., s.72. 
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  Eskiyörük, a.g.e., s.121. 
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  Ġrfan Mısırlı, Genel ve Teknik ĠletiĢim, Detay Yayıncılık, 2.Baskı, Ankara 2004, s.77. 
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1.5.5.2.1. Yüz Yüze ĠletiĢim  

 

 Doğrudan ve aracısız bir görüĢme Ģeklidir. Bu özelliği ile en etkili iletiĢim Ģekli 

yüz yüze iletiĢimdir.  

Yüz yüze iletiĢim, kiĢilerin aynı anda ve/veya aynı yerde, karĢılıklı görerek ve 

duyarak yaptıkları iletiĢim Ģekli olduğundan yanlıĢ anlama riski en düĢük olan iletiĢim 

Ģeklidir.68  

Ses tonu, jest ve mimikler, giyim tarzı, beden dili gibi unsurlar tarafından 

desteklenmektedir. Çift yönlü bir iletiĢim olduğundan dolayı, mesajın karĢı tarafa 

ulaĢıp ulaĢmadığı endiĢesi duyulmamaktadır, anlık geri bildirim ile sonuç çok hızlı 

alınmaktadır. 

 

1.5.5.2.2. GörüĢme (Mülakat) 

 

 En az iki kiĢi arasında yapılan ve karĢılıklı konuĢma, soru sorma ve söyleĢim 

yapma olarak tanımlanabilir. En yaygın olarak iĢ ve terfi görüĢmeleri mülakat 

Ģeklinde yapılmaktadır. Anlık geri bildirim alınabiliyor olması nedeni ile sıklıkla 

kullanılmaktadır. ÇalıĢanlardan ayrı olarak müĢterilerle de, onların tutum ve 

davranıĢlarının belirlenmesinde kullanılmakta olup, müĢteri tarafından satın alınmıĢ 

olan ürün veya hizmetin etkinliğinin analizi açısından sonuçlar verebilmektedir.69 

 

1.5.5.2.3. Toplantılar 

 

Ġkiden fazla kiĢinin bir araya gelerek, planlanmıĢ konu veya konuları, sorunları, 

çözüm önerilerini üretmek, motive etmek, eğitmek, bilgilendirmek üzere yapmıĢ 

oldukları görüĢme, toplantı olarak tanımlanabilir. Toplantıların mutlak gündem 

maddeleri olmalı, zaman olarak doğru planlanmalı, amacından sapmadan ve 

çatıĢma ortamına girilmeden yapılmalıdır. Gereksiz ve uzun toplantılar 

yapılmamalıdır. Toplantı sonucunda konu ile ilgili nihai sonuç alınmıĢ olmalı ve 

içeriği açısından yayınlanmasında herhangi bir engel yoksa örgüte duyurulmalıdır.70 

 

1.5.5.2.4. Konferans 

 Belirli bir konu hakkında konusunda uzman bir kiĢinin dinleyicileri 

bilgilendirmek veya görüĢlerini sunmak amacıyla yaptığı konuĢmalardır. Konferansın 
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 ġirvan ġ. Demir, Turizm ĠĢletmelerinde Halkla ĠliĢkiler ve ĠletiĢim, Detay Yayıncılık, Ankara 2011, 
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yapıldığı mekân, sunumu yapan konuĢmacının kullandığı dil, ses tonu, mimikleri, 

vücut dili, anlatım Ģekli dinleyiciler açısından ilgi çekici olmalıdır.71 

 

1.5.5.2.5. Seminer 

 

 ‘’Bir konu ile ilgili bilgi vermek ve bu bilgiler üzerinde tartıĢmak amacıyla birkaç 

yetkilinin yönetimi altında düzenlenen toplantıdır.’’72 Çoğunlukla eğitim amaçlı olarak 

düzenlenmekte, konferansa oranla daha uzun süreli olabilmektedir.  

 Özellikle son yıllarda büyük iĢletme ve kurumların Üniversitelerle birlikte 

seminerler düzenledikleri görülmektedir. Bu tür etkinlikler hem o kurumun çalıĢanları 

açısından eğitici ve öğretici olmakta hem de kurum imajı açısından kamuoyunda 

olumlu bir izlenim edindirmektedir. 

 

1.5.5.3. Teknolojik ĠletiĢim Araçları 

 

 Kurumlar açısından önemli bir diğer iletiĢim biçimi ise teknolojik iletiĢim 

araçları ile yapılan iletiĢimdir. Özellikle batıda baĢlayan sanayileĢme devrimi 

insanların kırsal alanlardan kent yaĢamını seçmesine neden olmuĢ, böylelikle yeni 

kentler doğmuĢ ve bu gelinen nokta insanların çağdaĢ yaĢam istekleriyle birlikte 

gereksinimlerini de arttırmıĢtır. SanayileĢme ile birlikte hızla geliĢen toplumlar 

ampulü, telgrafı, telefonu, radyoyu ve daha sonraları televizyonu ve günümüzde 

interneti icat ederek geliĢimlerini sürdürmüĢtür.  

 ‘’ĠletiĢim araçları çok uzun bir geçmiĢe sahiptir ve hem örgütler hem de toplum 

üzerinde büyük etkileri bulunmaktadır.’’ 73 

 Teknolojik geliĢim öylesine hızlıdır ki yeni olarak nitelendirilen bir ürün ertesi 

gün modası geçmiĢ olabilmektedir.  Kurumlarda bu teknolojileri yakından takip 

etmekte ve kullanmaktadırlar. 

 

1.5.5.3.1. Teleks - Telgraf  

 

 Günümüzde neredeyse kullanımı yok denecek kadar azdır. 1950 – 1990’lı 

yıllar arasında bir mucize olarak görülmüĢ ve yoğun olarak kullanılmıĢtır. Belli bir 

Ģifreleme sistemi ile tasarımlanmıĢ olan iletiĢim sistemleridir. 74 
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1.5.5.3.2. Telefon 

 

19. yy da icat edildiği günden bu yana en sıklıkla kullanılan iletiĢim aracıdır. 

Ġcat edildiği günden bu yana geçirdiği evrim dikkate alındığında günümüz telefonları 

artık sadece birebir konuĢma özelliğinin yanı sıra, çeĢitli yazılımlar ve internete 

bağlanabilme özelliği sayesinde, anlık çoklu bildirimler yapabilme, telekonferanslar 

düzenleyebilme, elektronik posta alıp gönderebilme, görüntülü görüĢmeler 

yapabilme, sosyal platformlara eriĢim ve daha birçok özelliğe sahip olmuĢtur. Bu 

nedenle kurumlarda halen en yaygın iletiĢim aracı ve sistemi olarak 

kullanılmaktadır.75 

 Ayrıca iĢletmelerde kurulan santral sistemleri ile ulaĢılmak istenen kiĢiye bir 

kaç tuĢla ulaĢmak mümkün hale gelmiĢ, istenirse aktarma yapılmakta ve faks 

cihazlarının bağlanması ile iĢlevleri geniĢletilmiĢtir. 

 

1.5.5.3.3. Faks 

 

 Belge ve dokümanların telefon hatları üzerinden iletmeye yardımcı olan bir 

teknolojidir. Elektronik posta ve belge tarama sistemleri ile birlikte kullanımı 

azalmakla beraber halen birçok iĢletmede aktif olarak kullanılmaktadır.76 

 

1.5.5.3.4.Telsiz  

 

 Cep telefonlarının ortaya çıkması ile birlikte kullanımının azalacağı 

görüĢlerinin aksine halen birçok sektörde kullanılmaktadır. Özellikle mobil ve kablolu 

telefonların coğrafi nedenlerden dolayı kullanılmakta zorlanıldığı saha iĢlerinde 

(petrol arama alanları, deniz nakliyatı, maden arama iĢleri vb.), grup iletiĢiminin 

zorunlu olduğu polis, jandarma, itfaiye, belediye gibi güvenlik hizmetlerinde sıklıkla 

kullanılmaktadır. Saha iĢi yapan birçok kurumun yoğun bir Ģekilde bu iletiĢim Ģeklini 

kullandığı görülmektedir.77 

 

1.5.5.3.5. Video Konferanslar 

 

 Kurumun farklı lokasyonlarında bulunan personelinin sesli ve görüntülü olarak 

iletiĢimde bulunmalarını sağlar. Bu sayede çalıĢanlar interaktif bir Ģekilde toplantılar, 
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 Ekici, a.g.e., s.77. 



34 
 

eğitimler vb. yapabilirler. Ġnternet üzerinden de yapılan bu iletiĢim Ģekli katılımcıların 

masa baĢında olmasını gerektirmemektedir.78 

 

1.5.5.3.6. Kapalı Devre Televizyon Yayınları 

 

 Kurumsal iletiĢimin sıklıkla kullanıldığı bir iletiĢim Ģeklidir. Üst yöneticilerin tüm 

kuruma vermek istedikleri mesaj, bilgi ses tonu, vücut dili gibi etkili iletiĢim teknikleri 

de kullanılarak kapalı devre televizyon yayınlarından çalıĢanlara aktarılabilir. Bu 

yayının ana hedefi mümkün olduğunda çok çalıĢana ulaĢabilmek, mesajın mümkün 

olduğunca açık, Ģeffaf, hiyerarĢik düzenden uzak bir Ģekilde verebilmektir. Çok 

Ģubeli büyük kurumlarda uygulamaları daha yaygındır.79 

 

1.5.5.3.7. Ġnternet ve Ġntranet 

 

 Sadece örgütsel değil küresel çapta bilgi alıĢveriĢine imkân veren internet tüm 

kurumlarda yoğun olarak kullanılmaktadır.  

Ġnternet sayesinde istenilen bilgiye çok kolay, hızlı ve ucuz bir Ģekilde ulaĢmak 

mümkün olmaktadır.  

‘’Ġki yönlü iletiĢime dayanan internet ve web teknolojileri iĢletmelerin bilgi 

paylaĢımı gereksiniminin büyük çoğunluğunu karĢılamaktadır. Ġntranet ise belirli bir 

örgüt içinde bilgisayarları yerel ağları ve geniĢ ağları birbirine bağlayan, yerel alanda 

uygulanmasıyla oluĢturulan local internet ağıdır.’’80 

 

1.5.6. Kurum Ġçi ĠletiĢim Kanalları 

 

  Kurumlar açısından bakıldığında, iletiĢimin en yoğun kullanıldığı ve 

kullanılmasının zorunlu olduğu yerlerdir kurumlar. Tüm organizasyonlarda bir iletiĢim 

sistemi vardır ve bu sistem bilginin iletilmesi için gereklidir. 81 

Kurumlar faaliyetleri sırasında devamlı bir Ģekilde bilgiye ihtiyaç duyarlar. Bu 

nedenle örgütler gerek kurum içi ve gerekse de kurum dıĢı sürekli iletiĢim kurma 

halindedir. Bu bilgi ihtiyacı örgütün verimliliği ve etkinliği açısından son derece 

önemlidir. Geç gelen bilgi hiçbir kurum açısından bir Ģey ifade etmemektedir. Örgüt 

içinde yapılan iletiĢim tüm kademe çalıĢanların performansına bir Ģekilde 
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yansıyacaktır. Üstlerin astlarıyla, astların üstleriyle veya astların kendi aralarında 

yapmıĢ oldukları iletiĢimin açık, net ve Ģeffaf olması örgütün her biriminden beklenen 

performansı ve faaliyetlerin de aktivitesini arttıracaktır.  

 Kurum içi iletiĢim kanalları sayesinde herkesin ne yapacağı açıkça bildirildiği 

için kurum içinde çatıĢmalar azalacak ve planlanan hedefler doğrultusunda 

karıĢıklıkların önüne geçilecektir. 

 Aksi durumda ise, bilginin sağlıklı akmaması nedeni ile yapılan iĢlerde 

senkronizasyon kaybedilecek, birimlerin veya kiĢilerin yapılması gerekli veya 

yapılmaması gerekli diğer iĢlerden haberi olamayacaktır. 

 Kurum içinde iki tür iletiĢim kanalından bahsedilmektedir. 

Biçimsel (Formel) ĠletiĢim kanalları ve Biçimsel Olmayan (Ġnformel) ĠletiĢim kanalları. 

 

1.5.6.1. Biçimsel (Formel) ĠletiĢim Kanalları 

 

Bu iletiĢim kanalı kiĢilerden izole edilmiĢ, kurumsal yapıya bağlı, konumlar 

arası kurulan bir iletiĢim çeĢididir. Kurumlarda oluĢturulan örgüt Ģemalarına göre 

iletiĢim biçimi yetki ve sorumluluklar dikkate alınarak yapılandırılır.82 

 HiyerarĢik bir yapıya dayanır ve kurum içinde kimin kiminle iletiĢim kuracağı 

Ģemalarla belirlenmiĢtir. Kurumun etkinliğinin arttırılması ve arzu edilen hedeflere 

ulaĢılabilmesi amacıyla üst yönetim tarafından dizayn edilir. Aslında konumlar arası 

bir iletiĢim sistemi olup, ast-üst arasındaki iliĢkiler iĢlerlik kazanmaktadır. Yetki, 

sorumluluk, otorite kaynağı gibi özel duruma sahip kiĢiler arasında düzenlenmiĢ özel 

bir iletiĢim ağıdır. Biçimsel iletiĢim, çok yönlü olarak, yatay, çapraz veya dikey 

(yukarıdan aĢağıya doğru ve aĢağıdan yukarıya doğru) gerçekleĢebilmektedir. 

 

 Bu iletiĢim Ģeklinin kuruma sağladığı faydalar ise;83 

 

 Örgütsel bütünleĢmeyi sağlar, 

 Faaliyetlerin istenilen düzende yürümesini sağlar 

 Yetki ve sorumlulukları açık bir Ģekilde belirler 

 Verilen talimatların etkin bir Ģekilde yapılmasını sağlar 

 

Biçimsel iletiĢimin bazı sakıncaları ise Ģöyledir; 

 

 Örgütün iletiĢim gereksinimini tam olarak karĢılayamamaktadır. 
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 HiyerarĢik bir iletiĢim biçimi olduğundan dolayı hantal bir yapısı vardır. 

 Biçimsel iletiĢim modelinin tüm kullanıcılar tarafından kabul edilmiĢ ve 

uygulanıyor olması gerekir. 

 Teknolojik geliĢimlere uygun modelleme yapılamaması kullanımını 

zorlaĢtırmaktadır. 

 

1.5.6.1.1. Dikey ĠletiĢim Kanalları 

 

 Dikey iletiĢim, örgüt içinde üstlerin astları ile olan veya astların üstleri ile olan 

iletiĢim biçimidir. Bir emir komuta zinciri Ģeklinde olup, hiyerarĢik bir yapısı vardır.84 

 Ast ve üst kademedeki çalıĢanlar arasında iki yönlü olarak gerçekleĢen dikey 

iletiĢim, örgütte bulunan kademe sayısı veya statü farklılıklarına göre az veya çok 

olabilmektedir.85  

Bu iletiĢim biçiminde beklenen kurumun hedeflere ulaĢabilmesi yönünde 

kademeler arasında bilgiyi en hızlı Ģekilde iletebilmektir. Çoğunlukla yönetsel olarak 

en üst çalıĢandan en ast olan çalıĢana doğru yapılır. Örgütlerde en çok kullanılan 

iletiĢim türüdür.  

 AĢağı doğru yapılan dikey iletiĢimde yöneticiler tarafından belirlenmiĢ kurum 

stratejileri, kurumun amaç ve hedefleri, çalıĢanların görev tanımlamaları, faaliyetler 

sırasında uygulanacak genelge ve yönetmelikler, çalıĢanların ve kurumun 

performans değerlendirmeleri ve sonuçları bildirilmektedir.  

‘’Bu iletiĢim Ģeklinin çoğu zaman yazılı tercih edilmesi mesajların doğru 

aktarılmasında önemli etkendir. Kullanılan dil sade, açık ve anlaĢılır olmalıdır.’’86 

 Yukarı doğru yapılan dikey iletiĢimde ise, uygulama ile ilgili sorunlar, finansal 

raporlar, üst yönetimin periyodik olarak talep ettiği faaliyet raporları, teklifler ve 

ihtiyaçlar bulunmaktadır. Yukarı doğru yapılan iletiĢim Ģeklinde gaye alt kademe 

çalıĢanların gerekli bilgileri üst kademe çalıĢanlara aktarmalarının sağlanmasıdır. 

Astlara, üstlerce verilmiĢ olan emir ve talimatların sonuçları aktarılmaktadır. Ayrıca 

bu bildirimlerde,  astlarca uygulamada karĢılaĢılan sorunlar ve bu sorunların çözüm 

önerileri gibi geri bildirimler de yapılmaktadır. 87 

 Yukarı yönlü iletiĢimde, astlar bildirim yapma konusunda teĢvik edilmeli, 

iletiĢimi aksatacak korku ve endiĢe ortamı yok edilmelidir. Aksi durumda yukarı 

yönlü iletiĢimde kesintiler meydana gelecek ve örgüt iĢleyiĢi açısından sorunların 

çözümü güçleĢecektir. 
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1.5.6.1.2. Yatay ĠletiĢim Kanalları 

 

Yatay iletiĢim, örgütte ki ast-üst yapısı içerisinde eĢ kademede olan çalıĢanlar 

veya birimler arasında yapılan iletiĢim tarzıdır. Yöneticilerden daha çok denk unvanlı 

çalıĢanlar arasında yapılan ve hiyerarĢi gerektirmediği için rahat kurulan bir iletiĢim 

sistemidir. 88 

 Denk unvanlı çalıĢanlar arasında kurulan iletiĢim Ģekli olduğu için ast-üst 

iliĢkisinden bağımsız, tamamen iĢle ilgili kiĢi ve birimlerin iĢbirliğinin sağlanmasına 

yönelik bir süreci kapsamaktadır.89 

 

1.5.6.1.3. Çapraz ĠletiĢim Kanalları 

 

 Örgütlerde farklı pozisyonlarda ve birimlerde çalıĢan personeller arasında 

kurulan iletiĢim Ģeklidir. Örneğin; bir kurumun satıĢ ve pazarlamadan sorumlu 

yöneticisi, yeni girmeyi planladıkları uluslararası bir pazar hakkında bilgi almak 

isteyebilir. Konuyu dıĢ ticaret departmanından konunun uzmanı ast bir personele 

sorabilir. Bu durum o iĢletme açısından çapraz iletiĢim anlamına gelmektedir.90 

 

1.5.6.1.4. DıĢa Dönük ĠletiĢim Kanalları 

 

 Örgüt büyüklüğünden bahsederken, o örgütün sahip olduğu iletiĢim alanının 

geniĢliği de önemlidir. ĠletiĢim geniĢliği ise; örgütün toplumun ne kadarı ile iletiĢim 

halinde olabildiğinin bir göstergesidir. 91 

 Toplumun birer parçası olan örgütlerin ekonomik, sosyal ve kültürel olarak 

faaliyette bulunduğu çevre ile iletiĢimde olması zorunludur. Bunun için iĢletmelerde 

halkla iliĢkiler birimleri kurulmalı ve dıĢ çevre ile de iletiĢimde olmaları sağlanmalıdır. 

Tüm dıĢ muhataplarla doğru iletiĢim içinde olmak, toplumun değiĢik kesimleri ile bilgi 

alıĢveriĢinde bulunmak ve iĢletme-toplum bütünlüğünün sağlanması gerekmektedir.  

Sosyal sorumluluk projeleri ile örgütün sadece kar elde etmek isteyen bir örgüt değil, 

sosyal projelere de ilgi gösteren ve kazandığının bir kısmını toplumla paylaĢtığını 

gösteren bir kurum olduğunun da gösterilmesi gerekir. 
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1.5.6.2. Biçimsel Olmayan (Ġnformel) ĠletiĢim Kanalları 

 

Ġnsanlar açısından iletiĢim doğasında vardır ve vazgeçilmezdir. Bu durum 

kurumlar açısından da benzerlik göstermektedir. Hiç kurum ve kuruluĢ iletiĢim 

olmadan faaliyetlerini sürdüremeyecektir. Ancak bu iletiĢim sistemi içerisinde zaman 

zaman herhangi bir kalıba konulamayacak, biçimsel kurallardan ziyade 

kendiliğinden oluĢan gruplaĢmalar ve bu grupların arasında hızla yayılan dedikodu 

bir iletiĢim Ģekline dönüĢebilmektedir.   

 Bu iletiĢim biçiminde, gönderilen iletilerin ayrıntılı bölümleri anlatılmak isteneni 

ve gerçeği yansıtmakla beraber, mesajın en önemli noktasının gerçekle bağlantısı 

az olabilir. 92 

 Bu iletiĢim modelinin dört çeĢidi bulunmaktadır. Tek hatlı zincir, dedikodu 

zinciri, olasılık zinciri ve salkım zinciri.93 

   

1.5.6.2.1. Tek Hatlı Zincir 

 

 Bir kiĢi elde ettiği bir haberi baĢka bir kiĢiye iletir. O kiĢide diğer bir kiĢiye ve bu 

Ģekilde bir zincirin halkaları gibi tek yönlü olarak süren bir iletiĢim Ģekli oluĢur. Doğal 

sonuç olarak kulaktan kulağa giden bu bilgi değiĢime uğrar ve bazı alıcılar bu bilgiye 

ya hiç ulaĢamaz ya da çok farklı olarak iĢitir.94 

 

 

ġekil 3 Tek Hatlı Zincir95 

1.5.6.2.2. Dedikodu Zinciri 

 

 Bir kiĢi herhangi bir Ģeyi öğrenir ve bu öğrendiği bilgiyi tüm örgütte ulaĢabildiği 

herkese aktarır. 96 
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ġekil 4 Dedikodu Zinciri97 

 

1.5.6.2.3. Olasılık Zinciri 

 

 Bir kiĢi tesadüfen iki kiĢi ile temasa geçer. Daha sonra bu iki kiĢi çevrelerinde 

rastladıkları herkesle iletiĢime geçerler. Bu model dedikodunun nasıl çabuk 

yayıldığının en kolay göstergesidir. 98 

 

 

 

  

ġekil 5 Olasılık Zinciri99 
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1.5.6.2.4. Salkım Zinciri 

 

BaĢkalarını çekiĢtirmek üzere kurulmuĢ olan dedikodu, örgütlerde ki en yaygın 

modeldir. Çok gerçekçidir ve mesajların üzerinde hiç düĢünülmeden aktarıldığını 

gösterir.100 ġekil 6’da gösterilmiĢtir. 

 

 

 

ġekil 6 Salkım Zinciri101 

 

1.5.7. Kurum Ġçi ĠletiĢimi Etkileyen Faktörler 

 

Bir iĢletme için iletiĢimin etkin olması, o iĢletmenin doğru ve etkin yönetimi 

açısından en önemli etmenlerin baĢında gelmektedir. Yöneticiler sorumlu oldukları 

ister bölüm, ister birim, ister iĢletme, ister fabrika, ister holding veya bir belde, Ģehir 

veya bir ülke olsun, doğru iletiĢim sistemleri ile yönetebileceklerdir. Çünkü ihtiyaç 

duydukları nitelikte ve nicelikte bilgiyi ancak bu Ģekilde elde edebileceklerdir. 

Yöneticilerin zamanlarının büyük bir kısmını karar alma konusuna ayırdıkları 

düĢünüldüğünde bilgi ve bu bilginin sağlıklı elde edilmesinin ne kadar önemli olduğu 

ortadadır.102 

ĠletiĢim süreci, gönderici tarafından bir düĢüncenin belli kodlarla oluĢturulması 

ve bu oluĢturulmuĢ metni alıcıya iletmesi ile baĢlar, alıcının da gelen mesajı 

çözümleyerek düĢünce haline getirmesi ile son bulur. Mesajın burada son bulması, 

etkililik noktasının son bulması demek değildir. Ġleti, göndericinin anlatmak istediği ile 

alıcının, gönderilen mesajdan anladığının aynı olması ile son bulacaktır. Gerçek 

anlamda etkililik karĢılıklı algılanan anlamın aynı olması ile oluĢacaktır. 103 
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ĠletiĢimde meydana gelen kopukluklar, örgütsel yaĢamda en büyük 

sorunlardan biridir. Bu sorun örgütlerde motivasyonun düĢmesine, verimliliğin 

azalmasına ve hatta etkinliğin yok olmasına kadar gidebilir.  

Kurumlarda iletiĢimi olumsuz etkileyecek çeĢitli faktörler bulunmaktadır. 

Bunlar, kiĢisel faktörler, örgütsel faktörler ve teknolojik faktörler olarak kategorize 

edilebilir. 

  

1.5.7.1. KiĢisel Faktörler   

ĠletiĢimde bulunan insanlar bazen bu iletiĢimin kalitesi ve süreci konusunda 

engel olabilmektedirler. ĠletiĢim halinde iken gönderici ve alıcının duyguları, hisleri, 

kiĢisel değer yargıları, ön yargıları, eğitim durumu, ruh hali, yaĢı ve hatta cinsiyeti 

iletiĢimi olumlu veya olumsuz olarak etkileyebilmekte, seçilen semboller iletiĢimin 

kalitesini Ģekillendirmektedir. 104 

Örgütsel ĠletiĢimi etkileyen kiĢisel faktörlerden bazılarını Ģöyle sıralayabiliriz;105

  

 KiĢisel farklılıklar: Gönderici ve alıcı arasında ki duygu, düĢünce, 

alıĢkanlıklar, algılama gibi kiĢisel özelliklere bağlı farklılıklar, mesajın doğru 

algılanmasını etkiler. 

 Kültürel farklılıklar: Aynı kültür içinde yetiĢen insanlar daha fazla ortak 

noktalarının olması nedeniyle iletiĢimde daha hızlı ve baĢarılı olurlar. Farklı 

kültürlere sahip insanların ise benzer ortak noktalarının az olması 

iletiĢimde hız ve kalite sorunu yaĢatabilir. Çok uluslu Ģirketlerde 

çalıĢanların dil farklılıkları buna örnektir. 

 Statü Farkı: Ast-üst iliĢkisinden kaynaklı yetki ve sorumluluk farklılıkları 

iletiĢimde engel olabilir. 

 

1.5.7.2. Örgütsel Faktörler 

 

Örgütün yapısı da örgüt içi iletiĢimi etkileyen faktörlerdendir. Örgütün içinde 

uygulanan hiyerarĢi, örgütün büyüklüğü, yönetim felsefesi ve uzmanlıklar bu 

faktörlerden bazıları olarak sayılabilmektedir. 

 Örgütsel HiyerarĢi: Örgütsel hiyerarĢi, görev, sorumluluk ve statü 

bakımından bir ast kademenin, bir üst kademenin denetiminde 

bulunmasıdır. Bu hiyerarĢik düzen içerisinde bilgi üst yöneticiye gidene 

kadar birçok süzgeçten geçer ve yöneticiye ulaĢana kadar deformasyona 
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uğrayabilir. Üst yöneticilere genellikle memnuniyet duyacakları bilgiler 

iletilir. Bu durum yöneticilerin, örgütün durumundan tam olarak haberdar 

olamamaları sonucunu doğurmaktadır.106 

 Örgütün Büyüklüğü: Büyük örgütlerde ast ve üst arasında, iĢ gördükleri 

fiziki alan farklılıkları nedeniyle iletiĢimsel güçlükler bulunabilmektedir. Yüz 

yüze iletiĢim olanağının azalması nedeni ile ihtiyaç duyulan bilginin 

çalıĢanlara zamanında ve tam olarak ulaĢmasında sorunlar yaĢanabilir. 

Astın üste veya üstün asta ulaĢamaması etkin bir örgüt iletiĢiminin 

engellerinden biridir. 107 

 Yönetim Felsefesi: Örgüt yöneticilerinin iletiĢime bakıĢ açıları ve 

tutumları, örgütün iletiĢim davranıĢında etkili olmaktadır. Bu nedenle örgüt 

içinde ki iletiĢimin önündeki engellerin kaldırılabilmesi için yönetim; 

a. ĠletiĢim amacı önceden iyi belirlenmelidir. 

b. Mesajlarda astın bilemeyeceği sözcükler kullanılmamalıdır. 

c. PeĢi sıra gönderilen mesajlar çeliĢmemeli, bütünlük sağlanmalıdır 

d. Orta düzey yöneticilerde görülen, bilgiyi üst ve astlarına iletirken 

gösterdiği süzme eğilimi, örgütsel amaç ve hedefler göz önüne 

alınarak en aza indirilmelidir.108  

 Uzmanlıklar: Örgüt içinde birçok meslek grubundan çalıĢan olabilir. Sahip 

oldukları değiĢik uzmanlık alanları nedeni ile farklı mesleki jargon 

kullanmaları kurum içi iletiĢimi olumsuz yönde etkileyebilmektedir109 

 

1.5.7.3. Teknolojik Faktörler 

 

Günümüzde gelinen nokta itibari ile artık iletiĢimin çok büyük bir oranı 

teknolojik donanım ile yapılmaktadır. Örgüt içinde tesis edilmiĢ olan teknolojik 

iletiĢim araç ve donanımlarının bütün çalıĢanlar tarafından kullanılması ve tüm 

çalıĢanlar tarafından ulaĢılabilir olması gerekmektedir.  
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1.5.8. Kurum Ġçi ĠletiĢim Engellerini AĢma Yolları 

 

Kurumun hedeflediği amaçlarına ulaĢması Ģüphesiz ki çalıĢanlarla birlikte 

yapılabilecektir. ÇalıĢanların örgütün amaçlarını tam ve eksiksiz olarak bilmesi, 

örgütün misyon ve vizyonundan haberdar olması ve tüm bunları benimsemesi için 

özendirilmesi gerekmektedir. Kendini kuruma ait hissetmeyen bir çalıĢanın görev ve 

sorumluluklarını da tam olarak yerine getirmesi beklenemez. Örgüte karĢı olan 

sorumluluklarını doğru zamanda ve etkin olarak yerine getirmesi ise ast ve üstleri ile 

kurduğu doğru iletiĢim ve bilgilendirme ile olabilecektir.  

Kurumun faaliyetlerinin icrası sırasında yöneticilere düĢen bir yandan iĢ 

planlamalarını yaparken, diğer yandan da kurum içi tüm iletiĢim kanallarını 

düzenlemek, eksiksiz ve sürekli açık tutmaktır. 

Kurum Ġçi ĠletiĢimde engelleri aĢabilmek gerek üstlerin ve gerekse de denk 

unvan da bulunanlar ile astların dikkat etmeleri gereken bazı unsurlar 

bulunmaktadır.  

 

1.5.8.1. Dinleme 

 

Kurum içinde çalıĢanların problemleri ile ilgilenmenin en etkili yolu onların 

kendilerine verilen değeri hissetmelerini sağlamaktır. Bunun yolu ise öncelikle onları 

dinlemekten geçer. Kurum içinde verimin artması, çalıĢanların kendilerini kuruma ait 

hissetmeleri özellikle üstleri ile kurdukları iletiĢim ile gerçekleĢecektir. Dinleme 

güveni arttırmaktadır.  

‘’Dinlemenin değiĢik düzeyleri vardır. Dinleme düzeylerini yüzeysel dinleme, 

bilgi almak için dinleme, görüĢü belirtmek için dinleme, his ve duygular için dinleme, 

aktif dinleme, dikkatini konuĢmacıya verme, not alma, sorular sorma Ģeklinde 

sıralanabilir.’’110 

 

1.5.8.2. Empati 

‘’Empati, iĢinin kendini baĢka bir bilincin yerine koyarak söz konusu bilincin 

duygularını, isteklerini, denemeksizin anlayabilme becerisi’’111 olarak 

tanımlanmaktadır. ĠletiĢim kurulan karĢı tarafın duygu ve düĢünceleri doğru olarak 

anlaĢılmalı ve bu durum ona hissettirilmelidir. Onun bakıĢ açısından olaya 

bakılabilmelidir.  
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Mesajı gönderen ifade etmeye çalıĢtığı Ģeyin alıcı tarafında tam olarak 

anlaĢılabilmesini sağlamak için onun tutum, duygu, düĢünce, sözcük bilgisi gibi 

etkenlerini göz önünde bulundurmalı ve iletinin alıcının bilgi ve ilgi düzeyine uygun 

içerikte olup olmadığını anlamaya çalıĢmalıdır.112 

KarĢılıklı kurulan empati (duygudaĢlık), iletiĢim halinde bulunan kiĢilerin 

birbirine değer verdikleri anlamına da gelmektedir. KiĢi önyargılı olarak 

değerlendirilmediğini hissettiğinde kendini kabul edilmiĢ olarak sayacak, kendine ve 

üstüne olan güveni ve bağlılığı artacaktır. 

 

1.5.8.3. Açık Mesaj Gönderme 

 

ĠletiĢim, gönderici açısından son derece açık ve anlaĢılır olarak yapılmak 

zorundadır. Bu karĢılıklı yanlıĢ anlamaların önüne geçecek, gereksiz sorular ve 

yazıĢmalar ortadan kalkacaktır. 

 

1.5.8.4. Kullanılan Kelimelere Özen Gösterme   

 

Sözlü ya da yazılı iletiĢime geçerken kullanılan kelimelerin anlaĢılabilir 

olmasına ve soyut kelimelerden ziyade, mesajı alan açısından onun anladığı 

sözcüklerin kullanılması iletiĢimin tam olarak anlaĢılmasını sağlayacaktır. Çok fazla 

bilgi yüklü mesajların anlaĢılması zor olacağından, ileti kısa, açık ve net olmalıdır.113 

 

1.5.8.5. Sözlerin Hareketler ve Uygulamalar Ġle Desteklenmesi 

 

Kurum içinde iletiĢim en önemli unsurlarından biriside söz ve hareketler ile 

uygulamalar arasında ki farklılıkların olmamasıdır. ĠletiĢimi baĢlatan üst, 

sözcüklerini, hareket ve uygulamaları ile devam ettirmeye özen göstermeli ve bu 

durumu alıĢkanlık haline getirmelidir. Mesajlar ile söz ve uygulamalar arasında 

çeliĢki olması durumunda itibar ve güven kaybı yaĢanacaktır. ĠletiĢimde bu konuya 

dikkat edilmelidir.114 

 

1.5.8.6.Geri Bildirim Alma ve Verme 

  

ĠletiĢimin karĢılıklı olarak doğru anlaĢıldığının teyidi, geri bildirimler ile 

olmaktadır. Bütün iletiĢim çeĢitlerinde, iletiĢimi baĢlatan vericinin en çok ilgilendiği 
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konudur. Mesajım doğru anlaĢıldı mı? Gönderici açısından, iletilen mesajın doğru 

anlaĢılıp anlaĢılmadığı, alıcı açısından ise verilen mesaj ile ilgili ne istendiğinin tam 

olarak algılanması geri bildirimler ile olacaktır.  

Geri bildirim alma ve verme oldukça zordur. Çünkü iletiĢim kuranlar açısından 

mesajı doğru anlamadığı izlenimini vermek ve bunu itiraf etmek kolay olmayabilir. 

Bu nedenle açık iletiĢim kanalları üzerinden mutlaka geri bildirim mekanizmaları 

kurulmalı ve bu durum örgütte alıĢkanlık haline getirilmelidir. Burada yönetime görev 

düĢmekte olup, geri bildirim verme konusunda çalıĢanlar cesaretlendirilmelidir.115 

 

1.5.8.7.Gereksiz ve Fazla Bilgi Yüküne Engel Olma 

 

Kurum içinde etkin iletiĢim kurulabilmesi ancak iletiĢimin amacına yönelik 

olarak kullanılması ile mümkün olacaktır. ĠletiĢim geliĢigüzel ve gereksiz bilgilerden 

arındırılmıĢ olmalı, mesajı alanlar açısından ilgisizliğe neden olmamalıdır. Ġleticiler 

bu anlamda seçici davranmalı ve bilinmesi gerekli esas konudan uzaklaĢmamalıdır. 

  

1.5.9.  Kurum Ġçi ĠletiĢimin Kaliteye Olan Etkileri 

 

‘’ĠletiĢim olmadan kurumların faaliyetlerini sürdürmeleri mümkün değildir. 

Belirli hedeflere ulaĢmak için çaba harcayan çalıĢanların çabalarının koordine 

edilmesi, bilgi akıĢının sağlanması, her tür kurumsal faaliyete iĢlerlik kazandırılması 

ancak iletiĢim süreci ile mümkündür.’’116  

ÇalıĢanların gerek motivasyonlarının üst seviyede olması ve gerekse de 

kuruma bağlılıklarının sağlanmasının etkin bir kurum içi iletiĢime bağlı olduğu 

reddedilemez bir gerçektir.  

Sağlıklı kurulan kurum içi iletiĢim sistemleri, kaliteye odaklı üretim ve hizmet 

sürecinde, hizmet görenler açısından iletiĢim kopukluğuna neden olmayacak, 

çalıĢanlar doğru iletiĢim döngüsü içerisinde yüksek moral ve motivasyonla 

çalıĢacaktır. ĠletiĢimin insan odaklı bir olgu olduğu unutulmamalı ve kaliteye giden 

yolun insandan geçtiği gerçeği göz ardı edilmemelidir. Ne kadar son teknoloji 

sistemler, ne kadar yönetsel açıdan hatasız süreçler kurulmuĢ olursa olsun, tüm bu 

etkenlere hükmedecek olan insandır. Bu nedenle kaliteye giden yolda ilk muhatap 

insandır. Ġnsana verilen değer beraberinde kaliteli ürün ve hizmet olarak geri 

dönecektir. 
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Kalitenin korunabilmesi ancak çalıĢanlar arasında sağlıklı bir iletiĢim 

kurulmasına bağlıdır. Zaman zaman örgüt içinde ki birimler arasında (yönetim 

tarafından bazı hallerde bilinçli olarak yapılmaktadır) rekabet yaratılmakta ve 

iletiĢimde kopukluklar ve hatta kasıtlı olarak yanlıĢ bilgilendirmeler yapılmaktadır. Bu 

nedenle ekip ruhunun oluĢturulması, faaliyetlerin sonucunda elde edilecek olan 

baĢarı veya baĢarısızlığın tüm ekibin sorumluluğunda olacağı örgüt çalıĢanlarına 

doğru iletilmelidir. Bu sebeple, kampanya dönemlerinde birimler arasında ki tatlı 

rekabet dıĢında objektif iletiĢim kanallarından sapılmamalı ve kalitenin aslında bir 

ekip iĢi olduğu, kurumun tüm çalıĢanlarınca benimsenmesi gerekliliği örgüte empoze 

edilmelidir. 

GeliĢen teknoloji ile birlikte kurumlarda bu teknolojik nimetlerden 

faydalanmaya baĢlamıĢtır.  ġüphesiz ki zamanında ve tam iletiĢim gerek ürün ve 

gerekse de hizmet kalitesinin yerine getirilmesinde en önemli bir diğer faktördür. 

Teknolojik iletiĢim sayesinde zamandan ve maliyetlerden tasarruf etmek 

mümkündür. GloballeĢen dünyada iĢletmelerin bu teknolojileri kullanmaları yukarıda 

belirtildiği gibi gerek zaman ve gerekse de maliyetlerden tasarruf sağlamakla 

beraber aynı zamanda, örgütün kendini sürekli yeniliyor olması çok yönlü bir kalite 

anlayıĢını da beraberinde getirmektedir.  

Kalite yukarıda ki açıklamalardan da görüldüğü üzere insana bağlı, eğitimi ve 

sürekli geliĢmeyi gerektiren bir olgudur. Kalitenin örgütün her alanında hissedilmesi 

ise, etkin bir yönetim ve liderlik ile olacaktır. Kalite örgütler açısından hiçbir zaman 

ikinci plana atılamaz. Çünkü örgütün faaliyetlerine devam edebilmesi kaliteli ürün ya 

da hizmet vermesine bağlıdır. Bu nedenle örgüt içinde ki iletiĢim kalitesinin, örgütün 

tüm hücrelerine iĢlemesi gerekmektedir.117 
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     ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

 

ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠN ÖNEMĠ, ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠN 

SAĞLANMASI, ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠ ETKĠLEYEN FAKTÖRLER, ĠÇ 

MÜġTERĠLERĠN BEKLENTĠLERĠ 

 

2.1. ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠN ÖNEMĠ 

 

Günümüzde halen birçok iĢletme, müĢteri dendiği zaman, kendilerinden ürün 

ya da hizmet satın alan ve bunun karĢılığında bir bedel ödeyen alıcıları 

algılamaktadır. Oysaki yeni yönetim anlayıĢlarının tamamına göre çalıĢanlarda 

müĢteri olarak görülmektedir. ĠĢletmelerin uzun vadeli stratejik planlarında 

varlıklarını sürdürmek ve karlılıklarını arttırmak amaçlanmaktadır. Bu amaca doğru 

yol alırken, Ģirketin bir anlamda iĢ ortağı olan müĢterilerin yanında, onlara hizmet 

eden ve iĢletmenin etkinliğini sağlayan çalıĢanlar yani iç müĢteriler, kurumlar 

açısından önemli birer faktör olarak değerlendirilmektedir. 

Ġç MüĢteri; ‘’ürünün üretilmesinden pazara sunumuna kadar her 

departmandan, taĢeron kadrolu, tam zamanlı yarı zamanlı ayırımı yapmaksızın 

iĢletme çalıĢanlarına verilen isimdir.’’118 

Bu tanımdan da anlaĢılacağı üzere, bir iĢletme için, dıĢ müĢterinin talep ve 

beklentilerini karĢılamak amacıyla en üst unvandan en alt unvana kadar, birbiriyle 

iliĢkili tüm çalıĢanlar iç müĢteri olarak kabul edilmektedir. O zaman dıĢ müĢteriler 

gibi iç müĢterilerinde memnuniyeti düĢünülmek zorundadır. Zira örgütlerin faaliyetleri 

sırasında en doğru bilgi kaynağı, dıĢ müĢteri ile iletiĢimde olan çalıĢanlar, yani iç 

müĢterilerdir. Yönetime bu anlamda en doğru bilgiyi çalıĢanlar aktarır.  

‘’Bu çalıĢanlar aynı zamanda Ģirketin müĢterisi konumunda olduğundan, 

çalıĢanın yaptığı iĢlerin niteliği, ücret, çalıĢma Ģartları, terfi gibi iĢ boyutlarına iliĢkin 

değerler ile bunların karĢılanma durumuna iliĢkin algılamaların arasında 

memnuniyet ve memnuniyetsizlik görülebilir.’’119 

Tüm örgütler için verimlilik ve karlılık son derece önemlidir. DıĢ müĢteriden 

elde edilen kazancın sürekliliği, yeni müĢterilerin kurum portföyüne katılabilmesi, dıĢ 

müĢterilerle olan iliĢkinin sürdürülebilir olması ve müĢteri sadakati yaratılabilmesi bir 

bakıma iĢletmenin sahip olduğu teknolojik, ekonomik ve mali imkânlar dâhilinde ise 

de insan faktörü son derece önemlidir. Örgüt açısından beklentilerin karĢılanabiliyor 

olması iç müĢteri olarak adlandırılan çalıĢanların mutluluğuna bağlıdır. Mutlu 
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çalıĢan, hizmet verdiği örgüt açısından önemli bir sermaye olup, kurumun varlığını 

devam ettirebilmesi bu entelektüel sermaye gücüne de bağlıdır.  

ÇalıĢma hayatında ki birçok yöneticiye bakıldığında, baĢarılarının arkasında 

çalıĢanları ile kurdukları sağlıklı ve etkin iletiĢiminde etkisinin olduğu görülmektedir. 

BaĢarılı iletiĢimin yöneticinin doğru bilgiyi zamanında almasını sağladığı ve böylece 

kararlarında ki isabet oranının artacağı bilinmelidir. Kurulan doğru iletiĢim modelleri 

çalıĢanları motive edecek, iĢe olan konsantrasyonlarını arttıracak, sorun çözme 

konusunda istekli davrandıracak, verimlerini arttıracak ve sorumlu davranmalarını 

sağlayacaktır. Bunların hepsi birlikte örgütsel verimlilik üzerinde etkili olacaktır.120 

Ġç müĢteri olarak adlandırılan çalıĢanların memnuniyetinin oluĢması bu 

nedenlerle son derece önemlidir. 

 

2.2. ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠN SAĞLANMASI  

 

GloballeĢen ekonomi ve yenidünya düzeni içinde örgütler, küresel çapta artan 

rekabet nedeni ile satıĢ ve pazarlama faaliyetlerine ayırdıkları bütçelerini yükseltmek 

zorunda kalmıĢlardır. Birçok iĢletmenin bilançosu incelendiğinde Ar-Ge, satıĢ, 

pazarlama kalemlerinde ki artıĢlar dikkat çekicidir. Öte yandan istihdam konusunda, 

mümkün olan en az çalıĢan ile en fazla verim elde edilmek istenmektedir. Ancak 

dikkat edilmesi gereken nokta, kurumlar açısından yerine konamayan tek 

varlıklarının çalıĢanları olduğu gerçeğidir. Bu nedenle birçok örgütte Personel 

Müdürlüğü, Ġnsan Kaynakları Müdürlüğü ve hatta Ġnsan Kıymetleri Müdürlüğü adı 

altında birimler oluĢturulmuĢ son zamanlarda ise Kariyer ve GeliĢim Müdürlükleri adı 

altında birimler kurularak çalıĢanların özlük de dâhil olmak üzere birçok haklarının 

korunmaya çalıĢıldığı, çalıĢan memnuniyeti açısından farkındalıklar yaratılmaya 

çalıĢıldığı görülmektedir. 

Memnun çalıĢanın yüksek motivasyona sahip olacağı yapılan çeĢitli anket 

çalıĢmaları ile ortaya konmuĢtur. Yüksek motivasyonla çalıĢanların, 

performanslarının yükseleceği ve bunun doğal sonucunun yaptıkları iĢin kalitesine 

yansıyacağı da bilinmektedir. Kaliteli iĢ beraberinde yüksek müĢteri tatmini ve artan 

iĢ hacmini de beraberinde getirmektedir. Bu bir döngüdür ve Ģekil 7’de açıklanmıĢtır 

Artan iĢ hacmininse iĢletmenin karlılığı ve yeni yatırımları yapabilme imkânına 

katkısı yüksek olacaktır. Bu nedenle çalıĢanların motivasyonlarının üst seviyede 

tutulması kurumların faaliyetleri açısından son derece önemlidir. 

 

                                                           
120

 Dürnev Yılmaz, Erciyes Üniversitesi Sosyal Bilimle Enstitüsü, Toplam Kalite Yönetimi ÇalıĢmaları 
çerçevesinde Ġç MüĢteri memnuniyeti Orta Anadolu T.A.ġ’ de Bir Uygulama Kayseri, 2004, s.36.  
(YayımlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi). 
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ġekil 7 Motivasyon121 

 

Ġç müĢterilerin memnuniyetinin sağlanmasının bir diğer yönü de, iĢ 

doyumunun (tatmin) sağlanabiliyor olmasıdır. 

‘’ĠĢ tatmini dediğimiz kavram, çalıĢan kiĢinin yaptığı iĢin ve yapılan iĢ sonucu 

elde ettiklerinin, maddi manevi ihtiyaçları ve kiĢisel değer yargılarıyla örtüĢtüğünü 

veya örtüĢmesine olanak sağladığını fark etmesi sonucu yaĢadığı bir duygu’’ 122 

olarak tanımlamak mümkündür. ĠĢ doyumu, yalnızca mesaide iken geçirilen zamanı 

etkilemeyip, çalıĢanın sosyal yaĢantısında da kendisini mutlu ve baĢarılı 

hissetmesini sağlamaktadır. ĠĢ tatmininde yaĢanan olumsuzluk, performanstaki 

düĢüĢe ve beraberinde birçok soruna yol açabilecektir. Bu nedenle kurum içinde ki 

iletiĢim kanallarının sürekli iĢler durumda olması bu olumsuz durumun önüne erken 

geçebilmeyi sağlayabilir. Tatmin olan iç müĢterinin performansı iĢletmeye de 

performans ve potansiyel yeni müĢteriler olarak dönecektir. Bu durum Ģekil 8’de 

açıklanmıĢtır. 

 

                                                           
121

 Zeyyat Sabuncuoğlu ve Melek Vergiliel Tüz, Örgütsel DavranıĢ, Aktüel Yayınları, Bursa, 2013, 

s.118-144. 
122

 https://www.kariyer.net/ik-blog/is-tatmini-aslinda-nedir/(EriĢim tarihi: 08.05.2018). 
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ġekil 8 Ġç MüĢteri Tatmininin Etkileri123 

 

Bir baĢka faktör çalıĢma koĢullarının ağırlığıdır. ÇalıĢanların hizmet görürken 

uzun süre ağır koĢullar altında çalıĢmaya zorlanmaları, çalıĢanlar açısından iĢ 

verimini azaltacak, iĢten ayrılmaların yaĢanmasına sebebiyet verecek ve daha 

kötüsü iĢ ve meslek kazalarına davetiye çıkaracaktır. Bu ve benzeri durumlarda 

iĢverenler ile çalıĢanlar arasındaki iletiĢim ile bu Ģartlarda iyileĢtirmeler 

sağlanabilmekte ve bu memnuniyetsiz ortam yok edilebilmektedir. 

Yapılan birçok iç müĢteri memnuniyeti çalıĢmaları, çalıĢanlarına ortalamaların 

üzerinde ücret ve benzeri ayni haklar veren kurumların, çalıĢanlar açısından iyi 

olarak nitelendirildiği ve bu kurumlara olan aidiyet duygusunun çalıĢanlarda daha 

yüksek olduğunu ortaya koymaktadır. Öte yandan çalıĢanlarını birer maliyet unsuru 

olarak gören ve maddi açıdan olmadığı gibi manevi açıdan da yeterli imkânı 

vermeyen kurumların iç müĢteri memnuniyetinin çok düĢük olduğu ve kurumdan 

ayrılmaların sıklıkla yaĢandığı görülmektedir.124 

Stressiz bir ortamın yaratılması veya kabul edilebilir ölçüde bir stresle 

çalıĢılıyor olması, çalıĢma arkadaĢlarının ekip ruhuna uygun, aynı hedefe yönelmiĢ 

kiĢilerden seçilmesi ve iletiĢime açık olmaları diğer unsurlar olarak göze 

çarpmaktadır. 

Örgütlerin faaliyet gösterdiği sektör, faaliyet gösterilen bölge, örgüt yapısı, 

çalıĢan ve iĢverenlerin sosyopolitik ve sosyoekonomik yapıları, kültür seviyeleri gibi 

                                                           
123

 Ekici,  a.g.e., s.102. 
124

 Seher Karadeniz,  Ġç MüĢteri memnuniyetinin DıĢ MüĢteri Memnuniyetine Etkileri ve Bir AraĢtırma, 
Ġstanbul Arel Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü ĠĢletme Ana Bilim Dalı, Ġstanbul, 2013, s.55. 
(YayımlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi), 

İç Müşteri 
Tatmini 

Dış Müşteri  
Memnuniyeti 

Müşteri 
Sadakati 

Potansiyel 
Müşterilere 
Tavsiyeler 



51 
 

birçok etken, iç müĢteriler açısından memnuniyetin sağlanması veya 

sağlanamaması konularında etkili olabilmektedir. Ancak kurum içi etkin ve doğru 

iletiĢim ile birçok sorunun çözülebildiği, iĢ görenler ile iĢverenler için çalıĢma 

ortamının sağlıklı ve verimli hale geldiği bilimsel olarak da ortaya konmuĢtur. 

 

2.3. ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠ ETKĠLEYEN FAKTÖRLER 

 

 Ġç müĢteri olarak isimlendirilen çalıĢanların memnuniyetlerini etkileyen bir 

takım faktörler aĢağıda açıklanmıĢtır. 

 

2.3.1. Ücret, Terfi ve Atama 

 

‘’Anayasamızın 55. Maddesine göre ücret, emeğin karĢılığıdır.’’125 4857 sayılı 

ĠĢ Kanunu’na göre ise; ‘’Ücret bir kimseye bir iĢ karĢılığında iĢveren veya üçüncü 

kiĢiler tarafından sağlanan ve para ile ödenen tutar olarak adlandırılır.’’126 

 ÇalıĢanlar açısından elde edilen bu maddi değer, çok önemli bir etkiye 

sahip olmasına karĢılık, iç müĢteri memnuniyeti bakımından tek baĢına yeterli 

değildir. ÇalıĢanlar elbette hizmetlerinin karĢılığı olan ücretlerini alacaktır. Ancak 

diğer ihtiyaçlarının da karĢılanıyor olması son derece önemlidir.  

‘’Terfi ise; derece, makam bakımından yükselme, yükseltme’’ 127 anlamına 

gelmektedir. ÇalıĢan memnuniyeti açısından ücretten zaman zaman daha etkili olan 

bu unsur çalıĢanlar arsında adaletli olarak algılanmadığında ise örgütlerde en sık 

rastlanan problemlerinde baĢında gelmektedir. Bu nedenle terfi ettirilecek çalıĢanın 

örgütte bilgi, birikim ve tecrübe açısından kabul görecek kiĢiler arasından liyakat 

esasına göre seçilmesi, kurum dıĢından terfian bir atama yapılacak ise bu durumun 

örgüte doğru iletiĢim metotları ile anlatılması gerekmektedir. 

 

2.3.2. ÇalıĢma KoĢulları 

 

ÇalıĢma koĢulları iĢin gerektirdiği konforda olmalıdır. Çok sıcak, çok soğuk, 

yetersiz aydınlık, yetersiz çalıĢma ve büro ekipmanları, çalıĢma ve istirahat 

saatlerinin düzensizliği,  vb. durumlar çalıĢanlar açısından zihinsel ve fiziksel 

faaliyetlerini gösterebilmeleri açısından önemlidir.  

                                                           
125

 Türkiye Cumhuriyeti Anayasası, Madde 55,  Kabul Tarihi: 07.11.1982  
126

http://iskanunu.com/genel/2156-4857-sayili-is-kanununa-gore-ucret-nedir/(EriĢimTarihi: 08.05.2018). 
127

http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5af15beeae2687.7
9843568 (EriĢim Tarihi : ( 08.05.2018). 
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2.3.3. Eğitim 

 

Yapılan iĢin niteliklerine uygun hizmet öncesi ve hizmet içi eğitim, kurumda 

çalıĢan personel açısından gerek kurumu ve iĢi tanıması açısından ve gerekse de 

iĢin nasıl yapılması gerektiğini kavraması açısından son derece önemlidir. Verilen 

bu eğitimler ile çalıĢanlar kurumun amaçları ve hedefleri konularında bilgi sahibi 

olurlar. Ayrıca bu eğitimler sırasında diğer çalıĢanlarla iletiĢim kurulacağı için, 

personelin birbirini tanıması ve kurumsal sinerjinin yaratılması sağlanabilir. 

 

2.3.4. ÇalıĢan - Yönetim ĠliĢkisi 

 

Her kurumda ast üst iliĢkisi vardır. Yönetim kademesi kendisini soyutlamamalı, 

çalıĢanlar ile birlikte olmalıdır. Alt kademe çalıĢanlar açısından yöneticilerin 

eriĢilemez konumda olması, örgütsel faaliyetler ve örgütsel iletiĢim açısından 

olumsuz sonuçlar doğuracaktır. ĠĢ motivasyonunun sağlanması, verimlilik ve 

karlılığın artması için çalıĢan-yönetim iliĢkilerinin tesis edilmiĢ olması ve bu 

kararlılığın ortaya konmuĢ olması gerekmektedir.  

Zaman zaman iĢ görenler arasında kültürel farklılıklar olabilir. Bu farklı kültür 

yapısı örgüt içinde uyumsuzluğa ve anlaĢmazlıklara ve hatta çatıĢmalara yol 

açabilir. Bu durumun önüne geçilmesinde görev ve sorumluluk yönetime ait olup, 

örgüt içi bu tarz koordinasyonsuzlukların önüne geçilmelidir.128 

 

2.3.5. Sosyal Gereksinimler 

 

Sosyal bir varlık olan insanın bu ihtiyaçlarının da karĢılanıyor olması 

gerekmektedir. Uygun çalıĢma ortamı, sağlıklı iletiĢim imkânı çalıĢanların 

motivasyonunu arttıracaktır. Uyumlu ve karĢılıklı anlayıĢ sahibi çalıĢanların 

yaratılması da son derece önemlidir. Birçok kurum, çalıĢanlarının daha sosyal ve 

iletiĢime açık olabilmesi için çeĢitli faaliyetler düzenlemektedir. ġirket yemekleri, 

Ģirket gezileri, Ģirket içi resim, Ģiir, Ģarkı vb. küçük yarıĢmalar, çalıĢanlar arasındaki 

iletiĢimi güçlendirmesi bakımından tercih edilmektedir. 
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 Turan Pekmezci vd., Ġç MüĢteri Memnuniyeti: Konya Un Fabrikalarında Bir Uygulama,  Dumlupınar 
Üniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayı 22, Aralık, 2008. 
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2.3.6. Kurum Ġçi ĠletiĢim 

 

ÇalıĢanların karĢılıklı güven ve birbirlerine saygı duymaları, görüĢ ve 

düĢüncelerine önem vermeleri ve gerekmesi halinde yapıcı eleĢtirilerde bulunmaları, 

doğru bilgiye zamanında ve tam olarak ulaĢabilmeleri kurum içi iletiĢim ile mümkün 

olacaktır. Kurum içi iletiĢimin sağlıklı yönetiliyor olması, beraberinde kurumsal 

performansı arttıracak en önemli etkenlerdendir. 

 

2.3.7. Güven 

 

Tüm canlılarda olduğu gibi insanoğlu da kendini her Ģekilde güvende 

hissetmek ister. ÇalıĢılan ortamında güvenli olması gerekmektedir. Fiziki olarak 

çalıĢma ortamının güvenli olması zaten yasal zorunluluktur ve bunun sağlanıyor 

olması yönetimin sorumluluğundadır. ÇalıĢanlar kendilerini manevi olarak da 

güvende hissetmek isterler. Bu güven, kurumun çalıĢan aleyhine bir fiilde 

bulunmayacağına yönelik düĢünce tarzıdır.  

Literatürde iç müĢteri olarak adlandırılan çalıĢanlar, riskli veya belirsiz bir 

ortamla karĢılaĢtıklarında, örgütün daha önce vermiĢ olduğu sözler ile 

uygulamalarını karĢılaĢtırarak, örgütün taahhütlerinde tutarlı olup olmadığını 

sorgularlar. Mevcut bu durum iç müĢterilerin güvende olma ya da olmama halini 

yaĢamasına neden olur. Bu güven mekanizmasının karĢılıklı iletiĢim ile üst seviyeye 

çıkarılması mümkündür.129 

 

2.3.8. YardımlaĢma 

 

Tüm kurumlarda çalıĢanlar iĢlerini doğru yapabilme çabasındadır. Bunun için 

ilk kural iĢin tanımının doğru yapılmıĢ olması ve doğru ekipmanla çalıĢılıyor 

olmasıdır. Tüm donanımlar en yeni ve en teknolojik tesis edilmiĢ, çalıĢma ortamı en 

mükemmel Ģekilde dizayn edilmiĢ kısacası her Ģey mükemmel yapılmıĢ olsa da 

insanlar yardıma muhtaçtırlar. Hiçbir kurum yoktur ki bir çalıĢan diğerine yardım 

etmesin. ÇalıĢanların birbirlerine karĢı, sorumlu olmadıkları iĢlerde dahi yardımcı 

olmaları verilen hizmetin kalitesiyle birlikte kurum içinde arkadaĢlık ortamının 

geliĢmesine neden olacaktır. Burada sorumlu olunan iĢler farklı olsa da sonuç olarak 

aynı iĢin farklı boyutları yapılıyor olacak yardımlaĢma ve dayanıĢma iĢ ortamında ki 

sinerjiyi ortaya çıkaracaktır.  Bu sinerji ancak çalıĢanlar arasında ki doğru iletiĢim ile 
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 Güney Ferhat Batli ve Ercan Tutar, Örgütsel Güven Kavramı, Özellikleri ve Yararları, Ġstanbul Arel 
Üniversitesi Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fakültesi, Ekonomi, Yönetim ve Sosyal AraĢtırmalar Dergisi, 

2017,  s.37. 
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gerçekleĢecek ve kurumun enerjisini oluĢturacaktır. (ġekil 9)  Aksi durumda kurum 

içinde ki yardımlaĢmadan ve kurum içi iletiĢimden bahsetmek mümkün 

olmayacaktır. 

 

 

 

ġekil 9 YardımlaĢma130 

 

2.4. ĠÇ MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠ AÇISINDAN KURUM ĠÇĠ ĠLETĠġĠMĠN ÖNEMĠ 

 

Günümüzde kurumlar açısından iletiĢimin önemi her geçen gün artmaktadır. 

Özellikle son kırk yılda dünya üzerinde yaĢanan siyasi, teknolojik ve ekonomik 

geliĢmeler, toplumların sosyal ve kültürel yapıları üzerinde son derece etkili 

olmuĢtur. Ġnternetin hayatımıza girmesi, bilgi ve iletiĢim teknolojilerinde yaĢanan 

geliĢmeler zaman ve mekân kavramlarını neredeyse ortadan kaldırmıĢ, bu 

geliĢmeler beraberinde dünya üzerindeki ekonomik sınırları yok etmiĢ ve yeryüzü 

neredeyse tek bir pazar haline gelmiĢtir. ĠletiĢim teknolojilerinde yaĢanan geliĢmeler 

küresel ekonomi üzerinde de etkilerini göstermiĢ, yenidünya düzeni, farklı ulusal ve 

coğrafi pazarları açık hale getirmiĢtir. Farklı uluslara mensup birçok iĢletme birbirleri 

ile iletiĢime geçmiĢ ve bunun sonucu olarak rekabette kaçınılmaz olmuĢtur.  

Tüm bu yaĢanan geliĢmelere bilim insanları da kayıtsız kalmamıĢ ve yeni 

yönetim modelleri geliĢtirmiĢlerdir. Kurumların iletiĢime olan ihtiyaçlarının sadece dıĢ 

iletiĢim olmadığı, iç iletiĢimlerinin de hayati önem taĢıdığı ve özellikle çalıĢanlar 

açısından iç müĢteri kavramının oluĢması ile onlarla kurulan iletiĢimin kalitesinin, 
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kurum açısından süreklilik, karlılık, verimlilik gibi algıları tetiklediği ortaya çıkmıĢtır. 

Bu nedenlerle kurum içi iletiĢim ve özellikle çalıĢanlar ile kurulan iletiĢim önem 

kazanmıĢtır. 

Örgütlerin bulundukları çevre, yönetim ve çalıĢanları ile iliĢki kurmaları doğal 

bir zorunluluktur. ĠletiĢim ise bu üç faktörün birbiriyle etkileĢiminden Ģekillenmekte ve 

bu üçlünün aralarında ki her türlü bilgi alıĢveriĢinden kaynaklı bir süreç olarak da 

tanımlanabilmektedir.131 

Bu kadar geniĢ bir etkisi olan iletiĢim kurum içine indirgendiğinde ise, 

çalıĢanlar açısından üstleri ile iletiĢimde korkak davranmadan açık iletiĢim ile 

düĢündüklerini çekinmeden ifade edebilmeleri sağlanmalıdır. Ġfade edebilme 

özgürlüğü tanınan çalıĢanın kiĢisel geliĢiminin de artacağı ve yaratacağı katma 

değerin yükseleceği de bilinmelidir. 

Yöneticiler baĢında bulundukları grubun etkinliğinin, grup üyelerinin etkin bir 

Ģekilde koordinasyonlarının sağlanmasına bağlı olduğunu bilmektedirler. Bu 

koordinasyonun gerçekleĢebilmesi için, yönetici, astları ile doyurucu bir iletiĢim 

sağlamak durumundadır. Astlarla kurulan doyurucu iletiĢim, astlar açısından motive 

olmalarını, üstlerine düĢen görevi tam ve zamanında yapmalarını ve örgütün 

amacına hizmet etmelerini sağlar.132 

Kurumların birden çok birimi olabilmektedir. Her birimin bir önceki birimin 

tedarikçisi ve bir sonraki birimin müĢterisi olduğu mantığı ile kurum içinde ki 

iletiĢimin, her bir çalıĢan açısından memnuniyet yaratacak Ģekilde tasarımlanması 

ve bu Ģekilde ekip ruhunun ve takımdaĢlığın oluĢturulması memnuniyeti ve aidiyeti 

arttıracaktır. Bu sayede beraber çalıĢma isteği artan çalıĢanların iĢ tatmini, 

üretkenliği ve Ģikâyetleri azalacak, kurumdan ayrılma oranı azalacaktır. 
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 Selami Yıldırım vd., Örgütlerin Yönetiminde ĠletiĢimin Önemi, Hacettepe Üniversitesi ĠĠBF Dergisi, 

Cilt 14, Sayı 1, Temmuz 1996, s.177-187.  
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 Yıldırım vd., a.g.m., s.177-187 . 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

 

BANKACILIK SĠSTEMĠ ve TÜRK BANKACILIK SĠSTEMĠNDE KATILIM 

BANKACILIĞI 

 

ÇalıĢmanın bu bölümünde bankacılık sisteminin tanımı, kavramı, çeĢitleri ve 

geliĢiminden bahsedilecek, katılım bankacılığı ise ayrı bir baĢlık altında 

değerlendirilerek, katılım bankacılığının ne olduğu, tarihsel geliĢimi, ortaya çıkıĢ 

nedenleri, ilkeleri ve Türk bankacılık sektöründeki yeri değerlendirilecektir. 

 

3.1. BANKACILIK SĠSTEMĠNE GENEL BĠR BAKIġ 

 

3.1.1. Banka Kavramı ve Tanımı 

 

Bankacılığın M.Ö. 3500 yıllarına kadar dayandığı dair bulgular mevcuttur. Eski 

Mısır, Babiller ve Sümerler’ e kadar dayanan bankacılık sisteminin kâğıt para ve 

hatta madeni paranın insanoğlunun ticari hayatına girmeden önce var olduğu 

arkeolojik kazılardan bilinmektedir.133 

Banka kelimesi, Ġtalyanca ‘’Banco’’ kelimesinden gelmektedir. ‘’Banco’’ 

kelimesi Ġtalyanca’ da masa, sıra veya tezgâh anlamında olup, günümüzde 

bankaların müĢterilerine hizmet vermek üzere oluĢturdukları giĢeler, birçok kamu 

kurumunda hizmet verilen bölümler de banko olarak da adlandırılmakta ve kelime 

anlamı buradan gelmektedir. 

Binlerce yıl içerisinde insanların ve oluĢturulan piyasaların ihtiyaçları ve bu 

ihtiyaçların giderilmesine yönelik düĢünce, eylem ve sistemlerin değiĢimi ile birlikte 

bankacılık bugünkü Ģekline bürünmüĢtür.  

Banka kavramı ile ilgili olarak birçok tanımlama yapılmıĢtır. Ancak en genel 

anlamıyla banka; kendi öz sermayesini ve tasarruf sahibi yatırımcı müĢterilerinden 

topladığı Türk Lirası ve döviz cinsinden parayı veya kıymetli madenleri daha 

önceden belirlenmiĢ bir vade ve daha önceden belirlenmiĢ bir faiz veya kar payı 

oranı ile ihtiyaç sahibi gerçek ve tüzel müĢterilerine kredi olarak kullandıran, yurt içi 

ve dıĢı ödeme iĢlemlerine aracılık eden kar hedefli ticari kurumlardır. 
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5411 sayılı Bankacılık Kanunu’nda bankanın kesin bir tanımı yapılmamıĢ olup, 

faaliyetlerine göre ayırıma tabi tutulmuĢtur. Ġlgili kanuna göre bu ayırım ‘’Banka: 

Mevduat ve katılım bankaları ile kalkınma ve yatırım bankaları’’134 Ģeklindedir. 

Bankalar faaliyette bulundukları finans sektörünün özelliği gereği, önemli 

görev ve iĢlevlere sahiptirler. Her Ģeyden önce basiretli bir tüccar gibi davranarak, 

faaliyette bulundukları ülkenin ekonomik ve ticari hayatına yön vermektedirler. 

Tasarruf sahibinden topladıkları yatırım ürünlerini, piyasada ticari faaliyette bulunan 

ve kıt kaynaklara sahip gerçek ve tüzel kiĢilere belli bir vade ve faiz oranı ile kredi 

olarak kullandırmakta, böylece parası olan ile paraya ihtiyacı olanı bir araya 

getirmektedir. Yani fon arz edenlerle fon talep edenleri buluĢturmaktadırlar. 

Bankacılığın günümüzde geldiği nokta sadece mevduat toplayarak, kredi vermekten 

çok daha öteye gitmiĢtir. Küresel dünyanın en büyük global iĢletmeleri konumuna 

gelmiĢler, tüm dünyada gerçekleĢen yerel ve küresel ticaretin ayrılmaz bir parçası 

haline gelmiĢlerdir. Bankalar sadece ticaretin içinde kalmakla yetinmemiĢ, 

hizmetlerini kiĢiselleĢtirmiĢtir. KiĢiye özel hizmet artık bankacılıkta yerini almıĢ bir 

terimdir. ÇeĢitli bankacılık enstrümanları ile müĢterilerinin profillerini çıkaran 

bankalar, müĢterilerinin değiĢik özellikleri ve ihtiyaç duydukları hizmete göre 

kendilerini dizayn etmiĢler ve bireysel anlamda da bankacılığın bugüne gelmesini 

sağlamıĢlardır. 

 

3.1.2. Dünya’da Bankacılığın GeliĢimi 

 

Bankacılığın nasıl ve ne zaman doğduğuna ait kesin bir bilgi olmamakla 

beraber M.Ö. 3500 yıllarına kadar uzanan bir tarihi olduğu bilinmektedir. 

Bankacılığın ilk olarak, hac görevlerini ifa etmek isteyen insanların, bu yolculuk 

sırasında sahip oldukları kıymetli eĢyalarını, yanlarında taĢımak yerine güvenilir din 

adamlarına emanet etmeleri ve bu din adamlarının da bu kıymetli eĢyaları ihtiyaç 

sahiplerine ödünç olarak dağıtmaları sonucunda geliĢtiği fikri çok yaygındır. Eski 

Yunan site devletleri, Babil devletinin kralı Hammurabi yasaları, eski Mısır, eski 

Roma devletlerinin bankacılıkla ilgili kredi verme, mevduat toplama, sözleĢmeler 

hazırlama gibi iĢlemleri yaptıkları bilinmektedir. 16.yy’dan itibaren Avrupa’da ortaya 

çıkmaya baĢlayan bankerler, Hollanda’nın Amsterdam Belediyesinin kurmuĢ olduğu 

Amsterdam Bankası, Venedik Bankası ve 18 yy. ikinci yarısında Amerika’da kurulan 

Bank North America ile modern bankacılığın baĢladığı görülmektedir. 1900’lü yılların 

ortalarından itibaren ise küresel çapta yaĢanan savaĢlar ve çeĢitli krizler insanların 

varlıklarını güvenilir duydukları bankalara yatırmalarına sebep olmuĢ, özellikle 1970 
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petrol kriz ile birlikte, petrole sahip ülkeler paralarını küresel ölçekteki bankalara 

yatırmaya baĢlamıĢlardır. Günümüzde ise bankacılık sektörü artık dünya çapında bir 

güç olmuĢtur. 1980’li yıllarda bilgisayarın bankacılık sistemine girmesi ile 1990’lı 

yıllarda internet bankacılığı ve 2000’li yıllardan sonra elektronik paraların bankacılık 

faaliyetlerinde hız kazandığı görülmektedir. 135  

 

3.1.3. Ülkemizde Bankacılığın GeliĢimi 

 

Ülkemizde ise bankacılık 1847 yılında Galata bankerleri tarafından kurulan 

Ġstanbul Bankası (Banque de Constantinople) ile baĢlamıĢ ve 1863 yılında Ġngiliz ve 

Fransız sermayesi ile kurulan Bank-ı Osman-i ġahane (Osmanlı Bankası) ile devam 

etmiĢtir. 136Cumhuriyet öncesi kurulan bankaların tamamının sermayeleri yabancı 

olup, yabancıların fonlama ihtiyaçlarını karĢılamak üzere kurulan bankalardır. Bu 

dönemde yerli sermaye ile kurulan iki banka bulunmaktadır. Birincisi 1868 yılında 

Mithat PaĢa tarafından kurulan Emniyet Sandığı, ikincisi ise 1888 yılında kurulan 

Ziraat Bankası’dır.137 

Ziraat Bankası ve birkaç çok küçük sermayeli mahallî bankanın dıĢında 

yabancı sermayenin egemen olduğu bir sektör olan bankacılık,  Cumhuriyetin ilanı 

ile birlikte geliĢimine de baĢlamıĢ ve birçok banka kurulmuĢtur. Bunlar 1924 yılında 

kurulan Türkiye ĠĢ Bankası, 1925 yılında kurulan Sanayi ve Maadin Bankası, 1927 

yılında kurulan Emlak ve Eytam Bankası, 1930 yılında kurulan Türkiye Cumhuriyet 

Merkez Bankası, 1933 yılında kurulan Ġller Bankası ve Sümerbank, 1935 yılında 

kurulan Etibank, 1937 yılında kurulan Denizbank, 1938 yılında kurulan Halk 

Bankası, 1944 yılında kurulan Yapı ve Kredi Bankası, 1946 yılında kurulan Garanti 

Bankası, 1948 yılında kurulan Akbank, 1953 yılında kurulan Demirbank ve 

ġekerbank, 1954 yılında kurulan Vakıflar Bankası, 1955 yılında kurulan Pamukbank, 

1959 yılında kurulan Türkiye Öğretmenler Bankasıdır.138 

1960 – 1980’li yıllar bankacılık sektörünün devlet kontrolünde olduğu yıllardır 

ve Devlet Yatırım Bankası, Sınai Yatırım ve Kredi bankası kurulmuĢtur. 

Türk Bankacılığı 1980’den sonra önemli bir atılım yapmıĢtır. Alınan 

liberalleĢme kararları, dıĢa açılım politikaları ile birlikte faizler serbest bırakılmıĢ,  

(24 Ocak 1980) 70 sayılı KHK ile kayıt dıĢı paraların ekonomiye kazandırılmasına 

çalıĢılmıĢtır.139   
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1994 ile 2001 yılları arasında yaĢanan ekonomik krizler bankacılık sektörünü 

çok olumsuz etkilemiĢtir. Bu yıllarda kötü yönetim nedeni ile birçok banka kapanmak 

zorunda kalmıĢtır. 2001 yılında yaĢanan ekonomik ve finansal kriz nedeni ile 

kapanan bankalar Ģunlardır; 

 Türk Ticaret bankası 

 Bank Ekspres 

 Ġnterbank 

 Esbank 

 YaĢarbank 

 Egebank 

 Sümerbank 

 Bank Kapital 

 Etibank 

 Demirbank 

 Ulusal Bank 

 Ġktisat Bankası 

 TariĢbank 

 Bayındırbank 

 Kentbank 

 EGS Bank 

 Site Bank 

 Toprakbank 

 Pamukbank 

 Ġmar Bankası 

 Adabank 

 Yurtbank 

 Osmanlı Bankası 

 Park Yatırım Aġ 

 Kıbrıs Kredi Bankası Ġstanbul ġubesi 

 Ġhlas Finans Kurumu140 

 (son olarak da Bank Asya TMSF’na devredilerek faaliyetlerine son 

verilmiĢtir.) 

 

2001 yılında yaĢanan bu finansal ve ekonomik faciadan sonra ekonomi 

yönetimi radikal kararlar almıĢ ve yürürlüğe giren Bankacılık Sektörü Yeniden 
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Yapılandırma Programı bankaların mali yapılarını koruma ve güçlendirmeyi 

amaçlamıĢ ve gerekli hukuki altyapıyı hazırlamıĢtır.141 

  

ÇalıĢmanın yapıldığı tarih itibari ile Türk Bankacılık sektöründe 52 adet Banka 

faaliyet göstermektedir.142 

Tablo 1 Türk Bankacılık Sektörü Banka Dağılımı143 

Banka Türü Banka Sayısı Yurt İçi Şube  Yurt Dışı Şube 

Mevduat Bankaları 34 10406 68 

Kalkınma ve Yatırım 

Bankaları 

13 50 - 

Katılım Bankaları 5 1036 2 

Toplam 52 11492 70 

  

Bu bankalar tablo 2’de gösterilmiĢtir. 

 

Tablo 2 Türk Bankacılık Sistemindeki Bankalar144 

 Kamu Kalkınma ve Yatırım Bankaları 

1 Ġller Bankası A.ġ. 

2 Türkiye Ġhracat Kredi Bankası 

3 Türkiye Kalkınma Bankası A.ġ. 

4 Ġstanbul Takas ve Saklama Bankası A.ġ. 

  

 TMSF Bünyesindeki Bankalar 

5 BirleĢik Fon Bankası 

6 Adabank A.ġ. 

  

 Özel Yatırım Bankaları 

7 Türkiye Sınai Kalkınma Bankası A.ġ. 

8 Diler Yatırım Bankası A.ġ. 

9 GSD Yatırım Bankası A.ġ. 

10 Nurol Yatırım Bankası A.ġ. 

11 Aktif Yatırım Bankası A.ġ. 
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 Ġlker Parasız,  Modern Bankacılık Teori ve Uygulamaları, Ezgi Kitabevi, 2.Baskı, Bursa, s.28. 
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 Türkiye’de Kurulu Yabancı Yatırım Bankaları 

12 Pasha Yatırım Bankası A.ġ. 

13 Standard Chartered Yatırım Bankası Türk A.ġ. 

14 Merrill Lynch Yatırım Bank A.ġ. 

15 Bankpozitif Kredi ve Kalkınma Bankası A.ġ. 

  

 Kamu Mevduat Bankaları 

16 T.C. Ziraat Bankası A.ġ. 

17 Türkiye Halk Bankası A.ġ. 

18 Türkiye Vakıflar Bankası T.A.O. 

  

 Özel Mevduat Bankaları 

19 Türk Ekonomi Bankası 

20 Akbank T.A.ġ. 

21 ġekerbank T.A.ġ. 

22 Türkiye ĠĢ Bankası A.ġ. 

23 Yapı ve Kredi Bankası A.ġ. 

24 Turkısh Bank A.ġ. 

25 Fibabanka A.ġ. 

26 Anadolubank A.ġ. 

  

 Türkiye’de Kurulu Yabancı Mevduat Bankaları 

27 Türkiye Garanti Bankası A.ġ. 

28 Arap Türk Bankası A.ġ. 

29 Cıtıbank A.ġ. 

30 Ing Bank A.ġ. 

31 Turkland Bank A.ġ. 

32 ICBC Turkey Bank A.ġ. 

33 Qnb Finansbank A.ġ. 

34 Deutshe Bank A.ġ. 

35 Hsbc Bank A.ġ. 

36 Alternatifbank A.ġ. 

37 Burgan Bank A.ġ. 

38 Denizbank A.ġ. 

39 Rabobank A.ġ. 

40 Odeabank A.ġ. 

41 Mufg Bank Turkey A.ġ. 
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42 Bank of China Turkey A.ġ. 

  

 Mevduat Toplama Yetkisine Sahip Yabancı Banka ġubeleri 

43 Bank Mellat 

44 Habib Bank Limited 

45 JP Morgan Chase Bank Natıonal Assocıate 

46 Socıete Generale S.A. 

47 Intesa Sanpaolo S.P.A. 

  

 Katılım Bankaları 

48 Albaraka Türk Katılım Bankası A.ġ. 

49 Kuveyt Türk Katılım Bankası A.ġ. 

50 Türkiye Finans Katılım Bankası A.ġ. 

  

 Kamu Katılım Bankaları 

51 Ziraat Katılım Bankası A.ġ. 

52 Vakıf Katılım Bankası A.ġ. 

   

 

Geldiğimiz noktada bankacılık artık tamamen teknoloji ağırlıklı bir hizmet 

modeline dönmektedir. Kullandığımız cep telefonlarından, tablet ve taĢınabilir 

bilgisayarlarımızdan yedi gün yirmi dört saat bankacılık iĢlemi yapabilmemiz olanaklı 

hale gelmiĢtir.  Bankalar bu anlamda yeniliklere en açık kurumlardır. Teknolojik 

yatırımları her geçen sene bir önceki seneye göre farklılık göstermekte, yoğun 

rekabete sahip sektörde ayakta kalabilmek ve sadık müĢteri oluĢturabilmek için bu 

yatırımlara ağırlık vermektedirler. Parmak izi teknolojisi, ses tanıma özelliği, retina 

tarama özelliği artık birçok bankada kullanılmaktadır.  

Ancak tüm bu yatırımlar sonuç itibari ile insan kullanımına sunulmaktadır. 

Ġnsan ise hataya ve kasta açıktır. Bu nedenle bankalar teknolojiye yaptığı yatırımı 

insan gücüne de yapmakta ve donanımlı çalıĢanlar istihdam etmeye özen 

göstermektedirler. Bu teknolojik geliĢmelere istihdam edilenler açısından 

bakıldığında ise, her ne kadar iĢlerini yapmaları konusunda kolaylık sağlasa da, 

gelinen durum insansız bankacılığa doğru gitmektedir. Bu durum çalıĢanlarda 

olumsuz duygulara sebep olmakta, iç müĢteri olarak görülen personellerin kurum içi 

iletiĢim süreçlerine de olumsuz etki yapmaktadır. 
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3.1.4. Bankacılık ÇeĢitleri 

 

Türk Bankacılık sisteminde dört çeĢit bankadan bahsetmek mümkündür. Ticari 

Bankalar, Merkez Bankası, Yatırım ve Kalkınma Bankaları ve Katılım Bankaları. 

Dünya’da ayrıca muhtelif ülkelerde kıyı bankacılığı da yapılmaktadır. Ancak 

ülkemizde kıyı bankacılığı izni bulunmadığından konu inceleme dıĢı tutulmuĢtur.  

 

 

ġekil 10 Bankacılık ÇeĢitleri145 

 

3.1.4.1. Ticari Bankalar 

 

Ticari Bankalar, faaliyette bulundukları sermaye ve finans piyasalarından, 

mevduat veya benzer isimlerle fon toplayan ve toplanan bu fonları kredilendirerek 

piyasaya arz eden, mali iĢlemlerde kullanan ve bu iĢlemleri sürekli gerçekleĢtiren, 

ekonomide kaydı para oluĢturan ticari ve mali kuruluĢlardır.146  

Ticari Banka tüm ticari faaliyetlere katılan banka olarak bilinmektedir. Bu tip 

bankalar ticari hayat içerisinde ki sanayi ve ticaret iĢletmelerinden, çiftçilik yapan 

tarım iĢletmelerine kadar çok geniĢ bir yelpazede müĢteri kitlesine sahiptirler. Temel 

amaçları topladıkları fonları piyasaya kredi olarak vermek olan bu bankalar, ayrıca 

bireysel olarak nakde ihtiyaç duyan gerçek kiĢilerin de kredi taleplerini karĢılarlar. 

Ülkemizde ki ticari bankaların bilançoları incelendiğinde önemli oranda karlarının bu 

tip tüketici kredilerinden olduğu görülmektedir. 
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3.1.4.2. Merkez Bankası 

 

Her ülkenin bir merkez bankası bulunmaktadır. Özerk yapıya sahip merkez 

bankalarının temel amacı fiyat istikrarını sağlamak amacıyla para politikaları 

uygulamaktır.  

Bu politikaları uygularken seçeceği para politikası araçlarını belirleme 

konusunda doğrudan yetkilidir.147 

Para basma yetkisi bulunan merkez bankalarının uyguladıkları mali, ekonomik 

ve parasal politikalar, içinde bulundukları ülkenin ekonomik ve sosyal 

gerçekliklerinden bağımsız olamaz. Bu nedenle çok önemli bir görevi olan merkez 

bankaları, kuruldukları ülkelerde özel yasalar ile korunmaktadır. Tabi oldukları 

yasalar gereği ülkedeki tüm diğer bankalardan ayrı bir statüye sahip olup, tüm mali 

kurumlardan bilgi ve belge isteme, raporlama talep etme, çalıĢma ve uygulamaları 

değiĢtirme gibi üst görevleri bulunmaktadır. 

 

3.1.4.3. Yatırım ve Kalkınma Bankaları 

 

Mevduat toplama yetkisi bulunmayan bu bankalar, devlet ve Ģirketlerin uzun 

vadeli kaynak ihtiyacına yönelik hisse senedi ve tahvil ihraçlarına aracılık 

etmektedir. Aldıkları krediler ve ihraç ettikleri tahviller ile kendine kaynak yaratan 

Yatırım ve Kalkınma Bankaları kendileri adına menkul kıymet alabilir veya bu 

kaynakları uzun vadeli yatırım ve proje kredileri olarak kullandırabilirler.148 

Kullandırılan kredilerin kaynağı, yetkileri olmaması nedeni ile mevduat 

olamayacağı için, uluslararası finans kuruluĢları ve devlet fonlarından borçlanarak 

ihraç ettikleri tahvillerdir.  

Kalkınma ve Yatırım Bankacılığı, özel bankaların kaynak sıkıntısı, kaynak 

maliyeti ve aktif – pasif arasındaki vade uyumsuzluğu nedeni ile kredi vermekte 

istekli olmadıkları,  köprü, yol, baraj, metro gibi alt yapı projelerine kaynak 

aktarmaktadır. Kendilerinden fon talep eden iĢletmelerden ise genellikle banka 

teminat mektubu talep edilmekte böylece kullandırılan kredilerin geri dönmeme 

ihtimali ortadan kaldırılabilmektedir. 
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3.1.4.4. Katılım Bankaları 

 

Toplanan fonlar açısından müĢterilere herhangi bir getiri taahhüdü vermeyen 

kar ve zarar paylaĢımı esasına göre çalıĢan, kullandırılan fonlar açısından ise mal 

alımına esas olmak üzere fonlama yapan bankacılık sistemidir. Bir sonraki bölümde 

detaylı olarak açıklanmıĢtır. 

 

3.2. KATILIM BANKACILIĞI 

 

3.2.1. Katılım Bankacılığı Nedir? 

  

Katılım Bankacılığı; faizsizlik prensibine göre çalıĢan, bu prensiplere uygun 

her türlü bankacılık faaliyetini gerçekleĢtiren, kar ve zarara katılma esasına göre fon 

toplayıp, ticaret, ortaklık ve finansal kiralama yöntemleriyle fon kullandırılan bir 

bankacılık modelidir.149 

Katılım bankaları, fon toplama iĢlemini özel cari hesaplar ve katılma hesapları 

yoluyla gerçekleĢtirir. Özel cari hesaplar, katılım bankalarında açılabilen, istenildiği 

takdirde her an kısmen veya tamamen geri çekilebilme özelliği taĢıyan ve 

karĢılığında hesap sahibine herhangi bir getiri ödenmeyen fonların oluĢturduğu 

hesaplardır. Katılma hesabı ise katılım bankalarına yatırılan fonların bu kurumlarca 

kullandırılmasından doğacak kar veya zarara katılma sonucunu veren, karĢılığında 

hesap sahibine önceden belirlenmiĢ herhangi bir getiri ödenmeyen ve anaparanın 

aynen geri ödenmesi garanti edilmeyen fonların oluĢturduğu hesapları ifade 

etmektedir. Katılım bankalarında açtırılan gerçek ve tüzel kiĢilere ait özel cari hesap 

ve katılma hesaplarında yer alan paraların tamamına Katılım Fonu adı 

verilmektedir.150 

Katılım Bankacılığı modeli ile süregelen finansal modellere alternatif bir seçim 

oluĢturulmuĢtur. Klasik bankacılıkta mevduatını yatırmak için bankaya gelen bir 

müĢteri vade ve faiz konusunda bankayla anlaĢtıktan sonra süre sonunda alacağı 

faizi net olarak bilmekte iken bu model de, yatırılan paraya vade sonunda ne getiri 

elde edileceği bilinmemekte ve hatta zarar etme olasılığı bulunmaktadır.  Bu 

nedenle ülkemizde ilk kuruluĢ yıllarında faiz hassasiyeti olan inançlı kesime hitap 

etmiĢ ve bu kesimin bankacılık sistemi dıĢında bulunan yatırımlarının ekonomiye 

katılımını amaçlamıĢtır. 
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Günümüzde gelinen nokta da ise faiz hassasiyeti olsun olmasın birçok gerçek 

ve tüzel kiĢinin Katılım Bankaları ile çalıĢtıkları görülmektedir. 

 

3.2.2. Katılım Bankacılığının Ülkemizdeki Tarihsel GeliĢimi 

 

Faizsiz bankacılık kavramı 1970’li yıllarda tercüme edilerek yayınlanan birçok 

eserle birlikte ülkemizde etkili olmaya baĢlarken, bu sistemin temelleri yine bu 

yıllardan itibaren özellikle Avrupa’ya çalıĢmaya giden ve burada elde ettiği gelirini 

değerlendiremeyen kiĢilerin, bu taleplerinin karĢılanması amacı ile kurulan iĢçi 

Ģirketleri ile atılmıĢtır. Bu iĢçi Ģirketleri, faiz hassasiyeti nedeni ile birikimini bankaya 

yatırmayan insanların birikimlerini, kurdukları Ģirketlere ortak ederek ekonomiye 

katma ve ortaklara gelir vaadinde bulunmuĢlardır. Kurulan bu Ģirketler aslında 

bölgesel kalkınma sanayileĢme ve istihdam gibi alanlarda yatırımcıların paralarını 

faize bulaĢtırmadan değerlendirmeyi amaçlamıĢlardır. O dönemlerde binlerce Ģirket 

kurulmuĢ, ancak birçoğu batmıĢtır. Günümüze kadar gelen az sayıda güzel örnek 

olmakla birlikte baĢarısızlık oranı çok yüksektir.  Bu baĢarısızlık aslında önemli bir 

tecrübe edinilmesine vesile olmuĢ, dini inanıĢları nedeni ile varlıklarını ekonomiye 

katmayan insanların fark edilmesini sağlamıĢtır. Bu durumu fark eden siyasi iktidar 

boĢluğu doldurmak amacıyla 1975 yılında (DESĠYAB) Devlet Sanayi ve ĠĢçi Yatırım 

Bankası’nı kurmuĢtur. Kurulan bu banka kar ortaklığı esasına dayanmıĢ ancak 

faaliyeti üç yıl sürmüĢtür. Ġslami bankacılık modelinin ülkemizde ki geliĢimi 

Türkiye’nin ĠKB (Ġslam Kalkınma Bankası)’nın kurucuları arasında olması ve 

ilerleyen yıllarda hissesini arttırması ile sürmüĢtür. Yurt içinde DESĠYAB ve yurt 

ıĢında ĠKB ile tecrübesini iyice arttıran Türkiye 1983 yılında faizsiz bankacılık 

alanında ilk düzenlemesini yapmıĢ ve bir yıl sonra Özel Finans Kurumları 

kurulmuĢtur.  Bu ilk kurumlar Albaraka Türk ve Faisal Finanstır. 2000’li yıllara 

gelindiğinde ise özel finans kurumları BK (Bankalara Kanunu) kapsamına alınmıĢ ve 

2005 yılında Katılım Bankası olarak adlandırılmıĢlardır.151 

 

3.2.3. Katılım Bankacılığının Ortaya ÇıkıĢ Nedenleri 

  

Katılım bankacılığının Türkiye’ye geliĢi Dünyadaki diğer ülkelere göre geç olsa 

da, ortaya çıkıĢ nedenleri benzerlik göstermektedir. Dini nedenler, ekonomik 

nedenler ve sosyal nedenler. 
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3.2.3.1. Dini Nedenler 

 

Semavi dinlerin tamamında faizden uzak durulması vurgulanmıĢ ve faiz 

yasaklanmıĢtır. Ancak faizin tanımı ile ilgili farklılıklar, zaman içerisinde faizin 

meĢrulaĢmaya baĢlamasına neden olmuĢtur. Hıristiyanlık ve Yahudilikte göze 

çarpan bu hususa karĢın, Ġslamiyet doğduğu günden bu yana faize karĢı olan 

duruĢunu kaybetmeyen tek din olarak karĢımıza çıkmaktadır. 152 

Ülkemizde Katılım Bankacılığının kurulmasında en önemli dini etkenlerin 

baĢında Ġslamiyet’te faizin yasak oluĢudur. Bu yasak ülkemizde yaĢayan halkın bir 

bölümünün faiz geliri elde edilen kurumlardan uzak durmasını doğurmaktadır. Hatta 

öyle ki bu para sahiplerinin bir kısmı faizle çalıĢan bankalarda vadesiz hesap dahi 

açmamaktadırlar. Bu fiili durum gerek tasarruf sahibi açısından ve gerekse de ülke 

ekonomisi açısından kaynak israfı anlamına gelmektedir. Yastık altı olarak 

tanımlanabilen bu kaynağın ekonomiye kazandırılması ise mevcut katılım bankaları 

ile olmaktadır. Katılım Bankacılığı sayesinde dini inanıĢları doğrultusunda paralarını 

mali sisteme sokmayan tasarruf sahipleri, gerek bireysel ve gerekse de 

makroekonomik açıdan sahip oldukları varlıklarını saklama ve atıl kalma maliyetini 

de ortadan kaldırabilmektedirler. 

 

3.2.3.2. Ekonomik Nedenler 

 

Ġslam ülkeleri geliĢmiĢlik durumuna göre üç sınıfa ayrılabilir. Birinci sınıfta; 

Yemen, Sudan gibi geri kalmıĢ ülkeler (tarıma dayalı ekonomi), ikinci sınıfta; 

Türkiye, Mısır, Pakistan gibi geliĢmekte olan ülkeler (sanayileĢme tarım sektörüne 

göre daha yüksek), üçüncü sınıfta; Kuveyt, Katar, Suudi Arabistan gibi ekonomileri 

petrol gelirlerine bağlı ülkeler.153 

Petrol kaynağına sahip zengin ülkeler elde ettikleri büyük kazançları 

değerlendirememekte ve bu yüksek montanlı paraları batı kaynaklarına 

yatırmaktadırlar. Bu nedenle kaynak fazlası olan Müslüman ülkeler ile kaynak 

sıkıntısı çeken Müslüman ülkelerin aralarında yapacakları iĢbirliği açısından katılım 

bankaların kurulması önemli bir faktör olmuĢtur.154 

Diğer taraftan piyasada faaliyet gösteren ticari bankalar yatırıma yönelik uzun 

vadeli yatırım kredilerine sıcak bakmamakta, bunun yerine çok daha kısa vadeli ve 

karlarını daha çabuk realize edebilecekleri kredileri tercih etmektedirler. Bu durum 
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Bilimler Enstitüsü Ġktisat Ana Bilim Dalı, 2014, s.25. (YayımlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi). 
153

 Kaya,  a.g.e., s.16. 
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ülkelerin geliĢimleri ve yatırımların gerçekleĢmesi açısından olumsuz bir durum 

yaratmaktadır. Katılım bankaları ise bu tür yatırımları fonlamakta ve bu yönde 

ülkede görülen açığı kapatmaktadır.155 

Bir baĢka neden ise Ģudur. Klasik bankacılığın ana hedefi faiz ve komisyon 

gelirleri üzerinden kar elde etme isteğidir. Bu hedef doğrultusunda öncelik kendi 

çıkarlarıdır ve kredi kullandırdıkları firmaların verimli çalıĢıp çalıĢmadığını genellikle 

denetlemezler. Dolayısı ile ticaretin ortağı konumunda olmazlar. Katılım Bankaları 

ise ticaretin bir ortağı olarak fonlama yaptıkları için, iliĢkide bulundukları firmaları 

verimlilikleri açısından da denetler ve ortaklık esasına göre kredi kullandırırlar. 

Böylece bir taraftan ticaretin finansmanı sağlanırken, diğer taraftan ülke 

ekonomisinin kayıt altına alınmıĢ olmasına da yardımcı olurlar. Bu çalıĢma Ģekli 

kullandırdıkları kredileri de denetledikleri anlamına gelmektedir.   

 

3.2.3.3. Sosyal Nedenler 

 

Toplum, çeĢitli sınıflara mensup birçok insandan oluĢmaktadır. Bu kadar çok 

ve farklı grupların ise sosyal barıĢı sağlamaları da bir o kadar zor olmaktadır. Bu 

sosyal gruplar arasında ki iyi iliĢkiyi tesis etmek sosyal barıĢı beraberinde 

getirecektir. Sosyal devlet anlayıĢının birinci kuralı her türlü adaletsizliğinin ve tabi 

gelir adaletsizliğinin ortadan kaldırılmasıdır. Günümüz az geliĢmiĢ ve geliĢmekte 

olan ülkelerinde görülen gelir dağılımı adaletsizliği, servet sahibi olan zümrenin elde 

ettiği faizle daha zengin olduğu, orta ve alt gelir grubu zümrenin ise giderek daha 

fakirleĢtiğini göstermektedir. Servet sahiplerinin elde ettiği faiz ile daha zengin 

olduğu fakirin ise daha fakirleĢtiği bu sistemin alternatifi olarak katılım bankaları bu 

düzenin önünü kapatmaktadır. 156 

 

3.2.4. Katılım Bankacılığının Dayandığı Ġlkeler 

 

Ülkemizde faaliyet gösteren Katılım Bankaları açısından bakıldığında 

faaliyetleri sırasında olmazsa olmaz üç ana ilkeleri vardır. Bunlar; Faizsizlik Ġlkesi, 

Ticaretle Bağlantılı Olma Ġlkesi, Yatırımların Ahlaki Kurallara Uygunluğu Ġlkesi. 
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3.2.4.1. Faizsizlik Ġlkesi157 

 

Faizin ortaya çıkıĢından bu yana toplumların vicdanı, din milliyet, kültür 

farklılıklarına bakmaksızın faiz konusunda rahatsızlık duymuĢtur. Bu rahatsızlık 

halen de devam etmektedir. Bu nedenle, faiz sorunu bir din sorunundan ziyade 

toplumsal bir sorundur. Bu sorunun var olmasına rağmen Ġslamiyet dıĢında ki diğer 

dinler Müslümanların duyduğu duyarlılığa ulaĢamamıĢlardır. Bu duyarlılık sayesinde 

faizsiz bankacılık Ġslam ülkelerinde doğmuĢ ve geliĢmiĢtir. Katılım Bankalarının 

kuruluĢ amacı faizsizlik üzerinedir ve bu prensibin özünde; 

 Fon toplarken ‘’sabit bir getiri’’ taahhüt etmemek, 

 Fon kullandırırken nakit kredi vermeyip, malı ‘’peĢin alıp vadeli satmak’’ 

veya ‘’ortaklık’’ yapmak, 

 Her türlü bankacılık hizmetinde faizin her çeĢidinden kesinlikle kaçmaktır. 

Katılım Bankalarında para bir mübadele aracıdır. Ticari bir mal değildir. 

 

3.2.4.2. Ticaretle Bağlantılı Olma Ġlkesi  

 

Katılım Bankaları müĢterilerinin kredi taleplerini değil, mal alım taleplerini 

karĢılarlar. Bu nedenle katılım bankasından fon talep eden bir müĢterinin elle tutulur, 

gözle görülür bir malı almak istemesi ve bunun için katılım bankasından fon talep 

etmesi gerekir. Katılım Bankası bu malı peĢin alarak, müĢterisine vadeli olarak satar 

ve böylece ticaret gerçekleĢmiĢ olur. Dolayısı ile Katılım Bankalarından yapılan her 

bir fonlama mutlak surette ticaretle bağlantılıdır. Her bir iĢlem faturalandırıldığı için 

banka açısından iĢlem güvenliği sağlanmıĢ ve fonlamanın gerçek bir ticaret 

iliĢkisinden olduğu ispatlanmıĢ olur. Varlığa dayalı olmak esastır. Faaliyet alanı reel 

ve gerçek ekonomi alanıdır. Diğer bir yandan Katılım Bankalarında fonlamanın 

dayanağı fatura olduğu için kamu maliyesi bakımından da vergi gelirlerinin 

arttırılması gibi bir misyonu da yerine getirmektedir. 158 

 

3.2.4.3. Yatırımların Ahlaki Kurallara Uygunluğu Ġlkesi 

 

Katılım Bankaları birebir ticaretin içinde oldukları için basiretli tüccar gibi 

davranmak durumundadırlar. Mal alım satımına aracılık ettikleri fonlama iĢlemlerinin 

genel ahlak kuralları, halk sağlığı, toplumun örf ve adetlerine uygunluğu gibi 

kıstasları göz önünde bulundurarak iĢlem yaparlar. Öncelik para kazanmak değil, 
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faizsiz iĢlemler ile etik ve ahlaki kavramlara azami dikkatle iĢlem yapmaktır. Dolayısı 

ile insanlığın kabul etmiĢ olduğu genel ahlak ve etik kuralların dıĢındaki hiç bir 

fonlama yapılmamaktadır. Ahlakın temel alındığı bir iktisadi iliĢki esastır. Suni 

müdahale, haksız kazanç, belirsizlik, karaborsacılık gibi her türlü iĢlem yasaktır. 

Ayrıca risk paylaĢımı esastır ve riskler taraflar olarak birlikte üstlenilir. 

 

3.3. KATILIM BANKALARI ĠLE TĠCARĠ (MEVDUAT) BANKALARI ARASINDAKĠ 

FARKLAR 

 

Bu farklar aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 

 

Tablo 3 Katılım Bankaları Ġle Ticari Bankalar Arasındaki Farklar159 

Katılım Bankaları Ticari bankalar 

Özel cari hesap ve katılma hesapları 

yoluyla fon toplarlar 

Ticari hesap ve mevduat hesapları 

yoluyla fon toplarlar 

Toplanan fonlar, fon ihtiyacı olan 

müĢterilerin ticari faaliyetlerinin 

finansmanında kullandırılır. 

Faiz esası ile fonlama yapılır. 

Fon toplarken hesap sahipleriyle kar 

zarar ortaklığı, fon kullandırırken vadeli 

satıĢ, finansal kiralama, kar zarar 

ortaklığına dayanan iĢlemler yaparlar 

Parayı bir ticari ürün gibi alıp 

sattıklarından dolayı paradan para 

kazanırlar. 

Nakit kredi kullandırmazlar Nakit Kredi kullandırırlar 

Fon kullandırıĢları kar/zarar yönetimiyle 

fon kullandırma ve ortak yatırımlara 

dayanır. Bu nedenle, teminat ve ipotek 

kadar ile girilen riskte, projenin 

sağlamlığı önemlidir. 

Ortaklık söz konusu olmadığı için 

müĢterinin göstereceği teminatlar daha 

önemlidir. 

Finansal Kiralama yapma yetkileri 

vardır. 

Finansal kiralama yapma yetkileri 

yoktur. 

Katılma hesaplarında kar ve zarara 

katılım söz konusu olduğundan vade 

tarihinden önce kar ve zarar belli değildir 

Vadeli mevduat hesapları faize dayalı 

olduğu için vade sonunda ele geçecek 

paranın tutarı bellidir. 

Fon kullanan müĢterinin vade sonunda 

ödeyeceği tutar bellidir. YaĢanan 

Ekonomik değiĢiklikler fon kullanan 

müĢteriyi ödeyeceği tutar açısından 

                                                           
159

 Katılım Bankacılığı Sistemi, ÇalıĢma Esasları ve Uygulaması, Albaraka Türk Yayınları, s.13. 



71 
 

ekonomik krizler sonucu etkilemez etkiler 

Kar ve zarara katılma esasına göre 

toplanan fonlar, faizsiz yöntemlerle ticari 

faaliyetlerde değerlendirilir. 

Toplanan fonların bir kısmı faaliyetlerde 

değerlendirilirken, geri kalan kısmı faizli 

finans enstrümanlarında değerlendirilir. 

 

 

3.4. TÜRK BANKACILIK SĠSTEMĠNDEKĠ KATILIM BANKALARI 

 

Halen ülkemizde faaliyet gösteren beĢ katılım bankası vardır. Bunlar, Albaraka 

Türk katılım Bankası A.ġ., Kuveyt Türk Katılım Bankası A.ġ., Türkiye Finans Katılım 

Bankası A.ġ., Ziraat Katılım Bankası A.ġ., Vakıf Katılım Bankası A.ġ. 

Bu bankaların üyesi olduğu Türkiye Katılım Bankaları Birliği ise ülkemizdeki 

katılım bankalarının sağlıklı ve sürdürülebilir Ģekilde geliĢmesi için uygun mevzuat 

ve düzenlemeleri geliĢtirmek üzere faaliyet göstermektedir. 

 

3.4.1. Türkiye Katılım Bankaları Birliği (TKBB) 

 

‘’TKBB bankacılık kanunu gereği kurulmuĢ tüzel kiĢiliğe haiz ve kamu kurumu 

niteliğinde bir meslek kuruluĢudur.’’160 

04.10.2001 tarihinde faaliyetine baĢlamıĢ olan kuruluĢa faaliyet izni alan 

katılım bankalarının, faaliyet iznini aldıktan sonra bir ay içinde üye olmak ve TKBB’ 

nin aldığı kararlara uymak ve uygulamak zorunlulukları vardır. 

       ‘’TKBB nin amacı, serbest piyasa ekonomisi ve tam rekabet ilkeleri 

çerçevesinde bankacılık düzenlemeleri ile ilke ve kuralları doğrultusunda katılım 

bankalarının hak ve menfaatlerini savunmak, bankacılık sisteminin büyümesi, 

sağlıklı olarak çalıĢması ve bankacılık mesleğinin geliĢmesi, rekabet gücünün 

artırılması amacıyla çalıĢmalar yapmak, rekabetçi bir ortam yaratılması ve haksız 

rekabetin önlenmesi için gerekli kararları almak, uygulamak ve uygulanmasını talep 

etmektir.’’161 

TKBB ülkemizdeki katılım bankacılığı sektörünün genel bankacılık sektörü 

içinden aldığı payın arttırılması yönünde bir vizyona sahiptir. Halen toplam 

bankacılık sektörü içinde %5’lik bir paya sahip olan katılım bankacılığının, 2025 

yılında %15’lik bir paya ulaĢması hedeflenmiĢtir.  
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 TKBB’ nin üye olduğu kuruluĢlar arasında DıĢ Ekonomik ĠliĢkiler Kurulu 

(DEĠK), Ġstanbul Kalkınma Ajansı  (ĠSTKA) ve General Councıl For Islamıc Banks 

And Fınancıal Instıtutıons (CIBAFI) bulunmaktadır. 

 

3.4.1.1.  Albaraka Türk Katılım Bankası A.ġ. 

 

 Albaraka Türk, 1984 yılında kurulmuĢ ve 1985 yılında aktif olarak hizmet 

vermeye baĢlamıĢtır. Kurulduğu yıllarda özel finans kurumu olan ve daha sonra 

çıkan yasa ile banka olan kurum, Ortadoğu’nun güçlü sermaye gruplarından ABG 

(Albaraka Bankacılık Grubu), IDB (Ġslam Kalkınma Bankası) ve ülkemizin önde 

gelen yerli sanayi grubunun öncülüğünde kurulmuĢtur.162 

31.12.2017 tarihi ile ortaklık yapısına bakıldığında, yabancı ortakların %65,87, 

yerli ortakların %9,00, halka açık olan kısmın ise %25,13 olduğu görülmektedir.163 

Ülkemizde ilk kurulan faizsiz banka olma özelliği ile sektörün öncülerindendir. 

ÇalıĢmanın yapıldığı tarih itibari ile biri yurt dıĢında olmak üzere 223 Ģube ve 3.928 

personeli bulunmaktadır. Ana ortağı olan ABG’ nin faaliyet gösterdiği Körfez ülkeleri, 

Ortadoğu ve Afrika Ülkelerinde geniĢ muhabir ağı sayesinde, ülkemizdeki ithalat ve 

ihracatçılara finansal ürün ve hizmet sunmaktadır. 164  

 

3.4.1.2. Kuveyt Türk Katılım Bankası A.ġ. 

 

 Kuveyt merkezli Kuwait Finance House’un 1989 yılında ülkemiz pazarına 

girmesi ile Kuveyt Türk Evkaf Finans Kurumu A.ġ. unvanı ile faaliyetine baĢlamıĢ ve 

daha sonra 2006 yılında katılım bankası unvanını almıĢtır.165  

 31.12.2017 tarihi ile ortaklık yapısına bakıldığında, Kuveyt Finans 

Kurumu’nun %62,24, Vakıflar Genel Müdürlüğü’nün %18,72, Kuveyt Devlet Sosyal 

Güvenlik KuruluĢu’nun %9, Ġslam Kalkınma Bankası’nın %9, geriye kalan %1,04’lük 

kısmın ise diğer gerçek ve tüzel kiĢilere ait olduğu görülmektedir.166 

 Ülke genelinde 386 Ģubesi olan bankada 2016 yılı sonu ile 5588 personel 

istihdam edilmektedir.167 
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https://www.kuveytturk.com.tr/hakkimizda/kuveyt-turk-hakkinda/gecmisten-bugune-kuveyt-turk 
,(EriĢim Tarihi: 18.05.2018). 
166

 Kuveyt Türk Katılım Bankası A.ġ. 31.12.2017 Faaliyet Raporu, Ġstanbul, 2018. 
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https://www.kuveytturk.com.tr/hakkimizda/kuveyt-turk-hakkinda/gecmisten-bugune-kuveyt-turk, 
(EriĢim Tarihi: 18.05.2018). 
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3.4.1.3. Türkiye Finans Katılım Bankası A.ġ. 

 

Ġlk tam yerli sermayeli olarak 1991 yılında kurulan Anadolu Finans ile Family 

Finansın birleĢmeleri ile kurulmuĢtur. 2008 yılında The National Commercial Bank 

(NCB) tarafından çoğunluk hisseleri satın alınmıĢtır. Suudi Arabistan’ın ilk ve en 

büyük bankalarından olan NCB %67,03 lük hisseye sahiptir. Kalan %10,57 hisse 

Gözde GiriĢim Sermayesi Yatırım Ortaklığı A.ġ., %22,40 hisse ise diğer ortaklara 

aittir.168  

 

3.4.1.4. Ziraat Katılım Bankası A.ġ. 

 

2014 yılında tamamı T.C. Hazinesi tarafından ödenmiĢ sermaye ile kurulan 

banka 2015 yılında faaliyet izni almıĢtır. Halen kayıtlı sermayesinin neredeyse 

tamamı T.C. Ziraat Bankası A.ġ. ne aittir. 2017 yılı sonu ile 63 Ģubesi olan bankada 

890 personel istihdam edilmektedir.169 Ülkemizin ilk kamu katılım bankası olma 

özelliğine sahiptir. 

 

3.4.1.5. Vakıf Katılım Bankası A.ġ. 

 

Vakıf Katılım Bankası A.ġ. 2015 yılında kurulmuĢ ve 2016 yılında faaliyet izni 

alarak ticari hayatına baĢlamıĢtır. Sermayesinin %99,00’lık bölümü T.C. BaĢbakanlık 

Vakıflar Genel Müdürlüğü’ne ait olup kalan %0,25’lik kısım Beyazid Han-ı Sani 

(II.Beyazit) Vakfı, %0,25’lik kısım Mahmud Han-ı Evvel Bin Mustafa Han (I.Mahmut) 

Vakfı, %0,25’lik kısım Mahmud Han-ı Sani Bin Abdülhamid Han-ı Evvel (II.Mahmut) 

Vakfı, %0,25’lik kısım ise Murad PaĢa Bin Abdusselam (Murat PaĢa) Vakfı’na aittir. 

2017 yılı sonu ile 63 Ģube ve 724 personel ile hizmet vermektedir. 170 
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 https://www.turkiyefinans.com.tr/tr-tr/yatirimci-iliskileri/Sayfalar/ortaklik-yapisi.aspx (EriĢim tarihi: 
18.05.2018). 
169

 Ziraat Katılım Bankası A.ġ. 2017 yılı Faaliyet Raporu, Ġstanbul, 2018. 
170

 Vakıf Katılım Bankası A.ġ. 2017 yılı Faaliyet Raporu, Ġstanbul, 2018. 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

 

SERVQUAL ÖLÇEĞĠ VE ĠLETĠġĠM KALĠTESĠ 

 

4.1. SERVQUAL MODELĠ 

 

Günümüzde hizmet iĢletmeleri üretiminde bulunduğu tüm hizmetlerin 

pazarlamasında esas olarak müĢteri kitlelerinin veya insanların ihtiyaç ve 

beklentilerini karĢılamak durumundadırlar. Dünyanın küreselleĢmesi ile birlikte artan 

rekabet firmaları mahallî olmaktan çıkarmıĢ ve küresel ekonominin birer parçaları 

haline getirmiĢtir. Bu nedenle tüm sektörlerde olduğu gibi hizmet sektöründe faaliyet 

gösteren firmalarda iyi ve kaliteli iletiĢim kurmak durumundadırlar.  

ĠĢletmeler açısından iletiĢimin önemi hiç tartıĢmasız ki çok önemlidir. Gerek iç 

iletiĢim ve gerekse de dıĢ iletiĢim açısından yeterli performans ve baĢarıyı 

gösteremeyen iĢletmelerin uzun süreli faaliyetlerini sürdürmeleri beklenemez. Bu 

nedenle özellikle iletiĢim, hizmet ve kalite birçok akademik çalıĢmaya konu olmuĢ, 

hakkında kitaplar yazılmıĢtır. Hizmet kalitesini ölçebilmek için çok çeĢitli yöntemler 

geliĢtirilmiĢtir. Bu yöntemlerden bir tanesi de Servqual modelidir. 

Bu model 1983-1990 yılları arasında A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L.L. 

Berry tarafından geliĢtirilmiĢ olup, beklenen ile algılanan durumun tüketiciler 

tarafında değerlendirilmesi esasına dayalı bir anket tekniğidir.171 

Hizmet kalitesi kavramını oldukça geniĢ bir bakıĢ açısı ile değerlendirerek, 

SERVQUAL adını verdikleri yeni bir ölçme yöntemi geliĢtirmiĢlerdir.172 

Bu ölçekte kalite, beklentiler ile kurum performansı arasındaki farkı ifade eder. 

ĠletiĢim, nezaket, ulaĢılabilirlik inanılırlık, heveslilik gibi farklı gruplandırmalarda 

çalıĢmalar yapılarak, çalıĢılan konuya ait kalitenin iyi ya da kötü yönde olduğunun 

belirlenmesini sağlar.173 

        Servqual ölçme yöntemi 5 boyut altında 22 maddeden oluĢan 2 bölüm 

halindedir. Ġlk bölümde tüketicinin hizmet iĢletmesinden beklentileri, ikinci bölümde 

söz konusu iĢletmeden algıladığı hizmet performansı aynı maddeler kullanılarak ayrı 

ayrı ölçülmektedir. Ölçekte 7’li likert ölçeğine göre tamamen katılıyorum ile kesinlikle 

                                                           
171

 Wang Y. vd., Contribution and Trend to Quality Research a Literature rewiew of SERVQUAL model 
from 1998 to 2013, Ibformatica Economica, 19(1): 34-45; aktaran  Polat Can, Hizmet Kalitesinin 
Servqual Ölçeği Ġle Ölçülmesi: UĢak Üniversitesi Merkez Kütüphanesi Üzerine Bir AraĢtırma, Karabük 
Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Dergisi, Cilt:6, Sayı:1, 2016, s.68.  
172

 ġenol Altan ve Murat Atan, Bankacılık Sektöründe Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi Ġle 
Ölçümü, Gazi Üniversitesi Ġktisadi ve idari Bilimler Fakültesi Dergisi, Ocak 2004, s.20.  
173

 Mehmet SarııĢık ve Filiz Dikkaya, Hizmet Kalitesi Kapsamında Heveslilik Boyutuna ĠliĢkin Beklenti 
ve Algıların Belirlenmesi, Kastamonu Üniversitesi Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fakültesi Dergisi, 

Sayı:7, 2015, s.39.  



75 
 

katılmıyorum arasında değiĢkenler kullanılmaktadır. Nihai olarak tüketicilerin 

öncelikle kaliteli hizmetten beklentileri tanımlanmıĢ ve daha sonra aynı kalite 

göstergeleri ile hizmet verilen iĢletmenin kalitesinin ölçülmesi amaçlanmıĢtır.174 

Böylece ilk bölümdeki beklentiler ile ikinci bölümdeki algılar arasındaki fark ile 

ölçülmesi planlanan öğenin kalitesi ortaya çıkmıĢ olur. Yani,  

Algılanan Hizmet (ĠletiĢim) Kalitesi = Algılanan Hizmet (ĠletiĢim) – Beklenen (ĠletiĢim) 

Hizmet175 

         Parasuraman ve arkadaĢlarına göre mükemmel hizmet kalitesini sağlamanın 

anahtarı, müĢterilerin beklentilerini tam olarak karĢılamak veya beklentilerinin üstüne 

çıkmaktır. Bu da Servqual ile ölçülebilmektedir.   

‘’1983-1990 yılları arasında yaptıkları çalıĢmalarına dayanarak, hizmet 

kalitesini, müĢterilerin beklentileri veya istekleri ile iĢletmenin sunduğu hizmetleri 

algılamaları arasındaki farkın büyüklüğü olarak tanımlamıĢlardır.’’ 176 

ĠletiĢim açısından bakıldığında ise, algılanan iletiĢim kalitesine, çalıĢanların 

beklentileri ile algıları arasındaki farklılığın yönü ve derecesi olarak bakılır. Oldukça 

kolay uygulanabilir ve detaylıdır. Sonuçların alınması açısından güvenilir bir çalıĢma 

yöntemidir.  

ĠletiĢim kalitesi algısı, çalıĢanların beklentileri ile onlara sunulan iletiĢim 

performansının karĢılaĢtırılması ile ortaya çıkmaktadır. ĠletiĢim kalitesi, sunulan 

düzeyin, çalıĢanların beklentileri ile ne kadar örtüĢtüğüdür. Kaliteli iletiĢim demek 

aslında, sürekli ve tutarlı bir Ģekilde beklentilerle mutabık kalmaktır.  

 Parasuraman ve arkadaĢları baĢlangıçta hizmet kalitesini on belirleyici ile 

tespit etmiĢler, daha sonra ise bu belirleyicileri beĢe düĢürmüĢlerdir. Bunlar, fiziksel 

özellikler, güvenilirlik, heveslilik, güven ve empati olarak beĢ boyutta toplanmıĢtır.  

  

  

  

                                                           
174

 Parasuraman A. vd., (1985-1988-1991-1994a-1994b); aktaranlar Zeynep Filiz ve Sıdıka 
Kolukısaoğlu, Servqual Yöntemi ve Bir Hizmet ĠĢletmesinde Uygulaması, Dumlupınar Üniversitesi 
Sosyal Bilimler Dergisi EYĠ 2013 Özel Sayısı, s.255.  
175

 Filiz ve Kolukısaoğlu,  a.g.m., s.255.  
176

 Mustafa Yücel, Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi Ġle Ölçümü: Bankacılık Sektöründe Bir 
AraĢtırma, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:12, Sayı:44, 2013, s.88-89. 
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ġekil 11 Servqual Model177 

 

 Servqual ölçeği birçok araĢtırmada her ne kadar hizmet kalitesi ölçümü 

amacı ile kullanılmıĢ olsa da, bu çalıĢmada iletiĢim kalitesinin ölçümü amacı ile 

kullanılmıĢtır. Soru formunda iletiĢim kalitesi belirleyicisi 5 boyutta toplam 22 

maddeden oluĢan beklenen ve algılanan iletiĢime yönelik sorularla ölçüm 

yapılmaktadır. Ölçümlemede 5’li likert ölçeği kullanılmıĢtır. 5 tamamen katılıyorum, 1 

kesinlikle katılmıyorum ifadelerini temsil etmektedir. 

 Servqual ölçeğinin ĠletiĢim kalitesini belirleyici tanımları ve her bir boyuta 

düĢen soru maddesi aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 

 

 

Tablo 4 Servqual Ölçeğinin ĠletiĢim Kalitesini Belirleyici Tanımları178 

ĠletiĢim Kalitesi 

Belirleyicisi 

ĠletiĢim kalitesi 

Belirleyicisi Tanımı 

Her bir Belirleyici baĢına 

düĢen soru maddesi 

sayısı 

Fiziksel Özellikler Bankanın sahip olduğu 

tesisler, ekipman ve 

1-4 

                                                           
177

 http://www.marketingstudyguide.com/wp-content/servqual model, ( EriĢim Tarihi: 09.10.2018). 
178

 Parasuraman A. vd., ‘’A Conceptual Model of service Quality and Its Implications for Future 
Research’’, Journal of Marketing, Vol.49, Fall, s.41-51, Ali Kuzu, YaĢlı Bakım Kurumlarında Hizmet 
Kalitesi kavramı ve Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: Servqual uygulaması, Sakarya Üniversitesi 
Sosyal Bilimler Enstitüsü, Sakarya, 2010, s.79-80. (YayımlanmıĢ Doktora Tezi). 

Servqual 
Model 

Güvenilirlik 

Güven 

Fiziksel 
Özellikler 

Empati 

Heveslilik 
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teçhizat, çalıĢanların 

fiziksel görünümü ve 

diksiyonu, verilen 

eğitimlerin kalitesi, 

Güvenilirlik Bankaca verileceği 

söylenen ödüllerin 

zamanında verilip 

verilmediği, prim 

konusunda objektiflik, 

verilen sözlere sadakat, 

amirlerin yardımcı olma 

konusunda gösterdikleri 

samimiyet, çalıĢanları 

aktif dinleme konusundaki 

hassasiyet, 

5-8 

Heveslilik Banka çalıĢanlarının 

hizmeti sunma konusunda 

istek ve arzularını 

arttırmaya yönelik her 

türlü iĢlemler 

düĢünülebilir. 

9-13 

Güven Banka çalıĢanlarının 

çalıĢmaları sırasında 

kendilerini güvende 

hissetmeleri, amirlerinin 

yetkinlik sahibi olmaları, 

çalıĢanlarına iyi aktarması 

14-17 

Empati Bankanın çalıĢanlarına 

bireysel ilgi ve duyarlılık 

göstermesi, bir takım özel 

hizmetler sunabilmesi, 

doğru iletiĢim politikaları 

uygulaması 

18-22 

  Ölçeğin beklentilerle ilgili olan soru önermelerinin boyutlara göre dağılımı 

ise aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 
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Tablo 5 Ölçeğin Beklentilerle Ġlgili Olan Soru Önermelerinin Boyutlara Göre Dağılımı 

Fiziksel Özellikler 

B1. Mükemmel bir bankanın çalıĢma ortamında modern iletiĢim ekipmanları 

mevcuttur. 

B2. Mükemmel bir bankanın çalıĢanları doğru diksiyona ve beden diline sahip 

olmalıdır. 

B3. Mükemmel bir bankanın çalıĢanları düzgün ve temiz görünümlü olmalıdır. 

B4. Mükemmel bir bankanın sunduğu eğitimler çok uzun olmayan, katılımı 

yükseltici ve anlaĢılabilir olmalıdır. 

 

Güvenilirlik 

B5. Mükemmel bir banka kampanya dönemlerinde vereceği ödülleri zamanında 

vermelidir. 

B6. Mükemmel bir bankanın vereceği primler objektif olmalıdır. 

B7. Mükemmel bir bankanın yöneticileri çalıĢanlara her zaman yardımcı olmalı, 

kendilerine yöneltilen sorulara samimi cevaplar vermelidir. 

B8. Mükemmel bir bankanın çalıĢanları amirleri tarafından dinlenildiğine emin 

olmalıdır. 

Heveslilik 

B9. Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına karĢı performans değerlendirmesi adil, 

Ģeffaf ve objektif olmalı,  zamanında geri bildirim yapılmalıdır. 

B10. Mükemmel bir bankada, çalıĢanlara yapacakları iĢleri bitirmesi gereken zaman 

dilimi ve standardı açık Ģekilde belirtilmelidir. 

B11. Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde birbirleriyle 

iletiĢime geçecekleri çay kahve içecekleri alanlar oluĢturulmalıdır. 

B12. Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde birbirleriyle 

iletiĢime geçecekleri sigara içecekleri alanlar oluĢturulmalıdır. 

B13. Mükemmel bir banka çalıĢanlarına özel(iĢ konuĢmaları yapmak için) telefon 

vermelidir. 

Güven 

B14. Mükemmel bir bankanın amirleri yetkin, bilgi sahibi olmalı ve bu durumu 

çalıĢanlarına aktarmalıdır. 

B15. Mükemmel bir bankanın çalıĢanları, çalıĢtıkları alanda güvenlik ile ilgili bir 

problem yaĢadıklarında bu durum ile ilgili rahat iletiĢime geçecek bir yetkilinin her 

zaman olması gerekir 

B16. Mükemmel bir banka, çalıĢanlarının menfaatlerini her Ģeyin üstünde tutulduğu 

söylem ve eylemler ile hissettirmelidir. 
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B17. Mükemmel bir bankanın yöneticisi, çalıĢanların sorularına cevap verebilecek 

yeterli bilgiye sahip olmalı ve sıkılmadan cevaplamalıdır. 

Empati 

B18. Mükemmel bir bankanın yönetimi çalıĢanların özel durumlarında (doğum ölüm 

vb) özel ilgi göstererek iletiĢime geçmelidir. 

B19. Mükemmel bir banka eğitimleri planlarken çalıĢanların ihtiyaçlarını sorması ve 

bu bilgiyi göz önünde bulundurması gerekir 

B20. Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına çeĢitli Ģekilde promosyon (giyim, yemek 

vb yardımlar) uygulaması yapacağı zaman onların ihtiyaçlarını sorması ve ona göre 

planlama yapması gerekir. 

B21. Mükemmel bir banka çalıĢanlarına göndermiĢ olduğu değerlendirme 

anketlerinin veri gizliliğini etik Ģekilde koruyacağını, çalıĢanlarına doğru bir iletiĢim 

ile aktarmalıdır. 

B22. Mükemmel bir banka çalıĢanlarının özel isteklerini (faizsiz kredi, kreĢ vb.) 

onlara sorarak veya açık kapı politikası uygulayarak, gelen bilgiler doğrultusunda 

uygulamalıdır. 

 

 Ölçeğin çalıĢanın algıları ilgili olan soru önermelerinin boyutlara göre 

dağılımı ise aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 

 

Tablo 6 Ölçeğin ÇalıĢanın Algıları Ġle Ġlgili Olan Soru Önermelerinin Boyutlara Göre 
Dağılımı 

Fiziksel Özellikler 

A1.  Bankanın çalıĢma ortamında modern iletiĢim ekipmanları mevcuttur. 

A2.  Bankanın çalıĢanları doğru diksiyona ve beden diline sahip olmalıdır. 

A3 . Bankanın çalıĢanları düzgün ve temiz görünümlü olmalıdır. 

A4. Bankanın sunduğu eğitimler çok uzun olmayan, katılımı yükseltici ve 

anlaĢılabilir olmalıdır. 

 

Güvenilirlik 

A5.  Banka kampanya dönemlerinde vereceği ödülleri zamanında vermelidir. 

A6.  Bankanın vereceği primler objektif olmalıdır. 

A7. Bankanın yöneticileri çalıĢanlara her zaman yardımcı olmalı, kendilerine 

yöneltilen sorulara samimi cevaplar vermelidir. 

A8.  Bankanın çalıĢanları amirleri tarafından dinlenildiğine emin olmalıdır. 

Heveslilik 

A9.  Bankanın çalıĢanlarına karĢı performans değerlendirmesi adil, Ģeffaf ve 
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objektif olmalı,  zamanında geri bildirim yapılmalıdır. 

A10. Banka, çalıĢanlara yapacakları iĢleri bitirmesi gereken zaman dilimi ve 

standardı açık Ģekilde belirtilmelidir. 

A11. Bankanın çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde birbirleriyle iletiĢime 

geçecekleri çay kahve içecekleri alanlar oluĢturulmalıdır. 

A12. Bankanın çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde birbirleriyle iletiĢime 

geçecekleri sigara içecekleri alanlar oluĢturulmalıdır. 

A13. Banka çalıĢanlarına özel(iĢ konuĢmaları yapmak için) telefon vermelidir. 

Güven 

A14. Bankanın amirleri yetkin, bilgi sahibi olmalı ve bu durumu çalıĢanlarına 

aktarmalıdır. 

A15. Bankanın çalıĢanları, çalıĢtıkları alanda güvenlik ile ilgili bir problem 

yaĢadıklarında bu durum ile ilgili rahat iletiĢime geçecek bir yetkilinin her zaman 

olması gerekir 

A16. Banka, çalıĢanlarının menfaatlerini her Ģeyin üstünde tutulduğu söylem ve 

eylemler ile hissettirmelidir. 

A17. Bankanın yöneticisi, çalıĢanların sorularına cevap verebilecek yeterli bilgiye 

sahip olmalı ve sıkılmadan cevaplamalıdır. 

Empati 

A18. Bankanın yönetimi çalıĢanların özel durumlarında (doğum ölüm vb) özel ilgi 

göstererek iletiĢime geçmelidir. 

A19. Banka eğitimleri planlarken çalıĢanların ihtiyaçlarını sorması ve bu bilgiyi göz 

önünde bulundurması gerekir 

A20. Bankanın çalıĢanlarına çeĢitli Ģekilde promosyon (giyim, yemek vb yardımlar) 

uygulaması yapacağı zaman onların ihtiyaçlarını sorması ve ona göre planlama 

yapması gerekir. 

A21. Banka çalıĢanlarına göndermiĢ olduğu değerlendirme anketlerinin veri 

gizliliğini etik Ģekilde koruyacağını, çalıĢanlarına doğru bir iletiĢim ile aktarmalıdır. 

A22. Banka çalıĢanlarının özel isteklerini (faizsiz kredi, kreĢ vb.) onlara sorarak 

veya açık kapı politikası uygulayarak, gelen bilgiler doğrultusunda uygulamalıdır. 

  

4.2. SERVQUAL ÖLÇEĞĠNĠN TERCĠH NEDENLERĠ 

 

 Hemen hemen tüm sektörlerde hizmet kalitesinin ölçülmesi günümüz 

modern iĢletmeciliğinin temel taĢlarındandır. Verilen hizmetin kalitesi o iĢletmenin 

ticari faaliyetlerini devam ettirebilmesi ve sürdürülebilir karlılık açısından oldukça 

önemlidir. Kalite sadece özel sektör iĢletmeleri açısından değil son yıllarda kamu 
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kesimi açısından da önem arz etmekte ve bu nedenle kamusal hizmetler 

bakımından da kalite ölçümleri yapılmaktadır. Kalite dendiğinde ilk akla gelen mal ya 

da hizmetin kalitesi olmakla birlikte artık günümüzde iletiĢiminde kalitesi 

sorgulanmakta gerek iç ve gerekse de dıĢ iletiĢim kanallarının kalitesi ölçülmektedir. 

 Hizmet çeĢitliliğinin artması ve her birinin kendine özgü yapısı, yapılan iĢ 

ve iĢlemleri, faaliyetleri zor bir hale getirse de hizmet sürecinde kaliteye etki eden 

etmenler arasında ki iliĢkiyi belirlemeye yönelik birçok model ve yaklaĢımlar 

geliĢtirilmiĢtir. 179 

 Servqual ölçek gerek hizmet ve gerekse de iletiĢim kalitesini ölçmeye 

yönelik en geçerli ve sıkça kullanılan, genel kabul görmüĢ bir ölçeklendirme 

metodudur. Öncelikle beklenti daha sonra algılar ölçülmektedir.  

 Yapılan anketlerde, iĢletmelerin hizmet verdikleri her bir bölüm ayrı ayrı 

ele alınmakta ve çıkan sonuçlara göre değerlendirilmektedir. Örneğin; iĢletmenin 

bilgi iĢlem bölümü, idari iĢler bölümü, satıĢ ve pazarlama bölümü, halkla iliĢkiler 

bölümü, hukuk müĢavirliği, denetim birimleri gibi birçok bölüm ya da birimi ayrı ayrı 

ele alınabilmekte ve hizmet alanların verdikleri puanlara göre 

değerlendirilmektedir.180 

 Servqual tam anlamı ile mükemmel bir hizmet kalitesinin, mal veya 

hizmeti satın alan müĢterilerin, satın aldıkları bu mal veya hizmetten ödedikleri 

bedelin karĢılığında oluĢan beklentilerini tam olarak karĢılamak veya bu 

beklentilerinin üstüne çıkmak olduğunu savunmaktadır. Parasuraman, Berry ve 

Zeithaml yapmıĢ oldukları araĢtırmalarda müĢterilerin beklentileri ile iĢletmenin 

sunduğu hizmet algılamaları arasında ki fark olarak tanımlamıĢlardır. Bu nedenle 

kolay uygulanabilir ve istenen ölçüde kapsamlandırılabilmektedir. Bu özelliklerinden 

dolayı oldukça güvenilir bir ölçümleme enstrümanı olarak kabul görmektedir. 181 

 Servqual ölçeği özellikle hizmet iĢletmelerinde hizmet kalitesinin ölçümü 

ve çıkan sonuçlara göre ölçülmek istenen durumun analizinde kullanılmakla 

kalmamıĢ, geçerli bir yöntem olarak kabul görmüĢ ve yaygın bir Ģekilde kullanılmıĢ 

ve halen kullanılmaktadır. Kullanılan beĢ boyutun yapılan birçok araĢtırmada yüksek 

                                                           
179

 J.Joseph Croning, Jr. And Steven A. Taylor, ‘’SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconcilig 
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations measurement of Srrvice Quality’’, 
Journal of Marketing, Vol.58, January 1994, ss125-131, aktaran; Anıl Değermen, Hizmet Kalitesi 

Ölçümünde Kullanılan Servqual Modelinin Zayıf Olduğu Ġleri Sürülen teorik ve Uygulama Yönlerine 
Yönelik Olarak Yapılan Değerlendirmeler, Ġstanbul Üniv. Ġktisat fakültesi Maliye AraĢtırma Merkezi 
konferansları 48. Seri, Ġstanbul, 2005, 48. Seri, s.74. 
180

 http://www.agdem.com/index.php?option=com_content&view=article&id=413%3Ahzmette-kalte-ve-
servqual&catid=67%3Ġlhan-tanriyar&Itemid=158 (EriĢim tarihi: 05.11.2018). 
181

 Mustafa Yücel, ‘’Toplam Hizmet kalitesinin Servqual Analizi Ġle Ölçümü: bankacılık Sektöründe Bir 
AraĢtırma’’, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, Cilt:12, Sayı: 44, s.88-89. 
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çıkması bu ölçümleme modelinin geçerliliğinin de yüksek olduğunu ortaya 

koymaktadır. 182 

  

4.3. SERVQUAL MODELĠNE YAPILAN ELEġTĠRĠLER 

  

Küresel ölçekte görülen ve ülkemizi de yakından ilgilendiren rekabet ortamı 

pek tabi hizmet sektörünü de etkilemiĢtir. MüĢterilerin sürekli olan istek ve 

ihtiyaçlarını karĢılayabilmek, ürün ve hizmetleri zenginleĢtirilerek müĢteri tatminini 

sağlayabilmek ve böylece müĢterilerin tekrar satın alabilmelerini sağlayabilmek 

kalitenin ve kaliteli iletiĢimin ne kadar önemli olduğunun en önemli göstergesi 

durumundadır.183 

Bu modelin sıklıkla kullanılıyor olmasına rağmen maruz kaldığı eleĢtirilerin 

baĢında, ölçtüğü hizmet kalitesi boyutlarının hizmet sunan tüm firmalara 

uygulanabilecek kadar genel bir yapı taĢımadığıdır.184 

Bir diğer eleĢtiri ise Kenneth Teas tarafından getirilmiĢtir. Servqual modelinde, 

hizmet kalitesi, istek ve beklentiler ile algılar arasındaki farklılık olarak ölçülmektedir. 

Teas ise algılama ve beklenti kavramlarının tanımlanması ve ölçülmesinde farklı 

düĢünmesidir. Teas bu düĢüncesinden hareketle normlandırılmıĢ kalite modelini 

önermiĢtir.185  

Cronin ve Taylor beklenti ile algı arasındaki farktan ölçümlemeye giden 

Servqual modelinin yetersiz olduğunu, iĢletmenin hizmet sunumdaki göstermiĢ 

olduğu performansının ölçümü ile hizmet kalitesinin de ölçülebileceğini 

savunmuĢlardır. Böylece bu iki bilim insanı açısından, hizmet sunum sürecinde, 

hizmeti satın alan müĢterinin, yararlanma aĢamasında, hizmetin müĢteri üzerinde  

bıraktığı etkinin, hizmet performansı olarak yeterli olduğunu ve bunun hizmetin 

performansı olduğunu tanımlamıĢlardır.  186 

 

 

 

     

                                                           
182

 Ali Kuzu, YaĢlı Bakım Kurumlarında Hizmet Kalitesi kavramı ve Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: 
Servqual uygulaması, Sakarya Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, Sakarya, 2010, s.87 
(YayımlanmıĢ Doktora Tezi). 
183

 Anıl Değermen, ‘’Hizmet kalitesi Ölçümünde Kullanılan Servqual Modelinin Zayıf Olduğu Ġleri 
Sürülen teorik ve Uygulama Yönlerine Yönelik Olarak Yapılan Değerlendirmeler’’, Ġstanbul 
Üniversitesi Ġktisat Fakültesi Maliye AraĢtırma Merkezi Konferansları, 48.Seri, 2005, s.73. 
184

 Altan ve Atan, a.g.m., s.25. 
185

 Altan ve Atan, a.g.m,. s.25. 
186

 Kuzu, a.g.t., s.89 
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     BEġĠNCĠ BÖLÜM 

 

             ARAġTIRMANIN METODOLOJĠSĠ 

 

5.1. ARAġTIRMANIN KONUSU VE ÖNEMĠ 

 

 Dünyada ve küresel ölçekle bütünleĢik ülkemizde hemen hemen tüm 

sektörlerde hızlı ve sürekli bir değiĢim gözlenmektedir. Artan rekabet Ģartları, 

komünizm ve dikta ile yönetilen birkaç ülke dıĢında dünyanın küresel çapta 

neredeyse tek bir pazar haline gelmiĢ olmasını sağlamıĢ, organizasyonlar açısından 

kalite kavramını çok önemli bir noktaya taĢımıĢtır. Bununla ilgili olarak son 50-60 

yılda çok sayıda çalıĢma yapılmıĢ, araĢtırmacılar çeĢitli teoriler üretmiĢtir. 

SanayileĢmenin ve küresel pazarların oluĢmaya baĢladığı ilk yıllarda, sadece 

üretime dayalı kalite anlayıĢı hâkimken, son yıllarda kalitenin sadece mal ve hizmet 

üretiminde kullanılması gereken bir olgudan ziyade, çevrede bulunan bireylerle 

kurulan iletiĢim açısından da önemli olduğu ve kaliteli iletiĢimin organizasyonun 

karlılığı, sürekliliği ve tercih edilebilirliği açısından hayati bir ölçüt olduğu ortaya 

çıkmıĢtır. Bankacılık sektörü de bir hizmet sektörü olarak bu geliĢmelerden payını 

almıĢ ve artan rekabet karĢısında gerek hizmet kalitesi, gerek ürün çeĢitliliği ve en 

önemlisi iç ve dıĢ iletiĢim kalitesi konularında önemli aĢamalar kaydetmiĢtir. 

 

5.1.1. AraĢtırmanın Konusu 

 

 GeçmiĢten günümüze insanoğlunun geliĢimini sağlayan en temel 

noktalarından biride hiç Ģüphe yok ki iletiĢimdir. Ġlkel çağlarda duvar resimleri, 

tamtamlar, daha sonraları posta güvercinleri, ulak, mektup gibi haberleĢme araçları 

ile iletiĢim kuran insanoğlu, yaĢadığımız çağda iletiĢim için artık zaman ve mekân 

kavramından bağımsız, anlık, sesli, yazılı ve görüntülü cihazlarını kullanmaktadır. 

Ġnsanın sosyal bir varlık olması, birebir iletiĢimde göz teması, mimikler, vücut dili, 

ses tonu gibi insan doğasından kaynaklanan özelliklerini kullanıyor olması, 

teknolojinin getirmiĢ olduğu bir çok yeniliğin her ne kadar emoji dili oluĢmaya 

baĢlasa da, birebir iletiĢimdeki aynı etkiyi sağlayamamıĢ olması, insanların karĢılıklı 

birbirlerini doğru anlayabilmesi bakımından kaliteli iletiĢimin önemini fazlasıyla 

ortaya çıkarmaktadır. 

 Bu araĢtırmada katılım bankacılığı sektöründe kurum içi iletiĢim 

hizmetinde kalite incelemesi yapılacak ve etkililiği ortaya konacak ayrıca, katılım 

bankalarında kurum içi iletiĢim kalitesinin geliĢtirilmesine katkı sağlayacaktır. 
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5.1.2. AraĢtırmanın Amacı 

 

 Bu araĢtırma, ağırlıklı olarak hizmet kalitesi ölçümünde kullanılan 

SERVQUAL ölçümleme modelini bir katılım bankasına uygulayarak, o kurumda 

yakın zamanda çalıĢmaya baĢlayan personelin beklentileri ile algıladıkları kurum içi 

iletiĢim kalitesini ölçmek amacıyla yapılmıĢtır.  

 AraĢtırmanın amacı doğrultusunda çalıĢanların algıladıkları iletiĢim 

kalitesinin çeĢitli bağımsız değiĢkenlere göre (yaĢ, cinsiyet, medeni durum, çalıĢma 

süresi gibi) farklılaĢıp farklılaĢmadığı incelenmiĢtir. 

 

5.1.3. Varsayımlar 

 

 Servqual modelinin uluslararası literatürde konaklama, eğitim, turizm gibi 

çeĢitli sektörlerde hizmet kalitesi ölçümünde kabul gördüğünden, katılım bankacılığı 

sektöründe, kurum içi iletiĢim kalitesi ölçümünde de uygulanabilir olduğu 

varsayılmıĢtır. ĠletiĢim kalitesi ve kurum içi iletiĢim kalitesi boyutları bilimsel olarak 

ölçülebilen kavramlardır. Ölçeklere verilen cevaplar objektif ve samimidir. 

 

5.1.4. Sınırlılıklar 

 

- Bu araĢtırma, özel bir katılım bankası çalıĢanlarının kurum içi iletiĢim hizmeti 

kalitesini ölçmek ile sınırlı olup, çalıĢanların etkenlik ve yeterlilikleri araĢtırma 

kapsamı dıĢında tutulmuĢtur. 

- AraĢtırma Servqual kalite boyutlarına iliĢkin ölçütlerle sınırlandırılmıĢtır. 

ÇalıĢanların bireysel performansları kapsama dâhil edilmemiĢtir. 

- Bu araĢtırma özel katılım bankasında görev yapan, Ģube ve genel müdürlük 

personelini kapsamaktadır. 

- ÇalıĢma süreleri bakımından 1 aydan 3 aya kadar çalıĢanlar kategorize 

edilmiĢtir. 

- AraĢtırma Servqual boyut ve ölçütleri ile sınırlandırılmıĢtır. 

 

5.2. ARAġTIRMA SÜRECĠ 

 

 Bu bölümde, yapılan araĢtırmanın türü, veri toplama süreci, ölçeğin 

hazırlanması, ölçme ve ölçeğin oluĢturulması hakkında bilgi sunulmuĢtur. Yukarıda 

belirtilen aĢamalar detaylandırılacaktır. 
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5.2.1. AraĢtırmanın Türü 

 

 Sosyal bilimler alanında kabul görmüĢ ağırlıkla iki tür araĢtırma çeĢidi 

mevcuttur. Saha, alan, betimsel çalıĢmalara dayanan çalıĢmalar ve deneysel 

çalıĢmalar. Saha, alan, betimsel çalıĢmalar survey çalıĢmalar olarak 

adlandırılmaktadır. Deneysel çalıĢmalar daha çok fen bilimlerinde kullanılsa da son 

zamanlarda sosyal bilim araĢtırmacıları tarafından da kullanılmaktadır.187 

 Saha çalıĢması dendiğinde ise, anket ve mülakat gibi teknikler 

anlaĢılmaktadır. ÇalıĢılan bu yöntemle, araĢtırmacı ve uygulayıcı bir araya 

getirilmekte, böylece içinde bulundukları durum açısından bir iliĢki kurulmaktadır. 188 

 Bu çalıĢmada da anket tekniği kullanılmıĢ ve elde edilecek veriler ile 

yapılan araĢtırmanın amacına uygun olacağı düĢünülmüĢtür. Anket çalıĢmasının 

sosyal bilimlere ait alt dallarda sıklıkla kullanılıyor olması ve yararlanılması ise bir 

baĢka nedendir. Zira anket çalıĢmaları ile elde edilen veriler güncel problemlerin 

çözümünde güvenilirlik ve geçerlilik açısından son derece önemlidir.  

 

5.2.2. Veri Toplama Süreci 

 

 Bu araĢtırmada öncelikle literatür taraması yapılmıĢtır. Tüm bilimsel 

araĢtırmalarda nasıl bir yöntemle veri toplanacağı kararı son derece önemlidir. Saha 

araĢtırmalarında anlık yatay kesit denilen yöntemle veri toplanması, araĢtırılan 

konunun o an itibari ile durumunu ortaya koymaktadır. Bu yöntemle hizmet 

görenlerin ilgili organizasyon içinde ki tutum ve davranıĢları, düĢünceleri ve algıları 

ölçülebilmektedir. 189 

 Bu çalıĢmada da kurum içi iletiĢim hizmeti kalitesini ortaya koyabilmek için 

anlık yatay kesit çalıĢması uygulanmıĢtır. 

 

5.2.2.1. Ölçeğin Hazırlanması 

 

 Bu araĢtırmada Parasuraman vd tarafından geliĢtirilen Servqual ölçeği 

kullanılmıĢtır. Bu ölçeğin hizmet sektörüne yönelik birçok alanda kullanılabilir olması 

ve güvenilirliği önemli bir etkendir. Ölçek tamamen bir yerden alınmamıĢtır. Yapılan 

Servqual analizi araĢtırmacının uzmanlık alanı olan bankacılığın sistematik olmayan 

gözlemlerine dayanılarak elde edilmiĢtir. 

                                                           
187

 Kuzu, a.g.t., s.101. 
188

 Saim Kaptan, Bilimsel AraĢtırma ve Ġstatistik Teknikleri, Bilim yayınları, Ankara, 1995, s.69-72 
189

 Remzi AltunıĢık vd., Sosyal Bilimlerde AraĢtırma Yöntemleri (SPSS Uygulamalı), Sakarya 

Yayıncılık, 5. Baskı, Sakarya,  2007, s.60. 
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5.2.2.2. Ölçme 

 

 Ölçme, herhangi bir niteliğin, gözlemlenen süre içerisinde ortaya çıkan 

sonuçlarını sayı, sembol ya da baĢkaca kavramlarla sayısallaĢtırmak olarak ifade 

edilebilir.  190 

 AraĢtırma yapılırken genellikle Ģu ölçümleme unsurlarından 

faydalanılmaktadır. 

 

ġekil 12 Temel Ölçümleme Modellemeleri191 

 

5.2.2.3. AraĢtırma Hipotezleri 

 

H1.0. Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi demografik değiĢkenlere 

göre anlamlı farklılık göstermemektedir. 

 

H1. Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi demografik değiĢkenlere 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H1.1 Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi cinsiyet değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H1.2 Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi medeni durum değiĢkenine 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H1.3 Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi yaĢ değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

                                                           
190

 http://www.akproje.org/madde/3319-olcme-nedir.html (EriĢim tarihi: 09.11.2018). 
191

 Kuzu, a.g.t., s.103-104. 

Nominal Ölçüm 
  

•Sembol ve/veya 
rakamlar kimlik 
belirtme 
amacıyla 
kullanılır. 

Ordinal Ölçüm 

•Olgular arasında 
azlık-çokluk 
ilişkisine göre 
sıralama yapılır. 

Aralık  Seviyesi 
Ölçümü 

•Azlık veya çokluk 
oransal olarak 
ifade edilir. 

Rasyo Türü Ölçek 

•Her türlü 
istatistiksel veri 
analizi yapılır. 
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H2.0. Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi demografik değiĢkenlere 

göre anlamlı farklılık göstermemektedir. 

 

H2. Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi demografik değiĢkenlere 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H2.1 Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi cinsiyet değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H2.2 Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi medeni durum değiĢkenine 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H2.3 Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi yaĢ değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H.3 Kurum içi iletiĢim bazında fiziksel kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi 

değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı farklılık vardır. 

 

H.4 Kurum içi iletiĢim bazında güvenilirlik kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi 

değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı farklılık vardır. 

 

H.5 Kurum içi iletiĢim bazında heveslilik kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi 

değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı farklılık vardır. 

 

H.6 Kurum içi iletiĢim bazında güven kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi 

değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı farklılık vardır. 

 

H.7 Kurum içi iletiĢim bazında empati kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi 

değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı farklılık vardır. 
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5.2.2.4.  Kurum Ġçi ĠletiĢim Hizmeti Kalite Ġncelemesi Servqual Ölçeği Beklenen 

ve Algılanan Hizmet Önerme Soruları 

 

Tablo 7 Kurum Ġçi ĠletiĢim Hizmeti Kalite Ġncelemesi Servqual Ölçeğinin Beklenen 
ĠletiĢim  Önermeleri 

      1     2     3     4     5      

F
iz

ik
s
e
l 
Ö

z
e
ll
ik

le
r 

 Önermeler (Sorular) 
Beklen
ti 
Puanı 

1 Mükemmel bir bankanın çalıĢma ortamı modern iletiĢim 
(görüntülü görüĢme sağlayacak bilgisayar vb.) ekipmanlarından 
oluĢmalıdır. 
 

4,49 

2 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarının doğru diksiyona ve 
beden diline sahip olması gereklidir. 
 

4,78 

3 Mükemmel bir bankanın çalıĢanları (özellikle amirleri) düzgün 
ve temiz görünümlü olmalıdır. 
 

4,80 

4 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına yönelik sunduğu 
eğitimler, çok uzun olmayan,  katılımı yükseltici ve anlaĢılabilir 
olmalıdır. 
 

4,83 

 

G
ü

v
e

n
il
ir

li
k
 

5 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına kampanya dönemlerinde 
vereceğini söylediği ödüller zamanında verilmelidir. 
 

4,87 

6 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına vereceğini söylediği 
primler objektif olmalıdır. 
 

4,89 

7 Mükemmel bir banka yöneticileri çalıĢanlarına her zaman 
yardımcı olmalıdır ve çalıĢanlarının amirlerine yönlendirdiği 
sorular samimi Ģekilde cevaplandırılmalıdır.  
 

4,90 

8 Mükemmel bir bankanın çalıĢanları amirleri tarafından 
dinlendiklerine emin olmalıdırlar. 
 

4,94 

 

H
e

v
e

s
li

li
k
 

9 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına yönelik gerçekleĢtirmiĢ 
olduğu performans değerlendirmesi adil, Ģeffaf  ve objektif  
olmalı ve kendilerine zamanında geribildirim yapılmalıdır. 
 

4,90 

10 Mükemmel bir bankada, çalıĢanların yapacakları iĢleri bitirmesi 
gereken zaman dilimi ve standardı açık Ģekilde belirtilmelidir. 
 

4,86 

11 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde 
birbirleri ile iletiĢime geçecekleri çay ve kahve içebilecekleri 
alanların oluĢturması gereklidir. 
 

4,77 

12 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde 
birbirleri ile iletiĢime geçecekleri sigara içebilecekleri alanların 
oluĢturması gereklidir. 
 

3,53 
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13 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına özel (iĢ konuĢmaları 
yapmak için) telefon vermesi gereklidir. 
 

3,94 

 
G

ü
v
e

n
 

14 Mükemmel bir bankanın amirleri, yetkin bilgi sahibi olması ve 
bu durumun çalıĢanlarına iyi aktarması gereklidir. 
 

4,89 

15 Mükemmel bir bankanın çalıĢanları, çalıĢtıkları alanlarda 
güvenlik ile ilgili bir problem yaĢadıklarında bu durum ile ilgili 
rahat iletiĢime geçecek bir yetkilinin her zaman olması 
gereklidir.  
 

4,81 

16 Mükemmel bir banka, çalıĢanlarının menfaatlerini her Ģeyin 
üstünde tutulduğu söylem ve eylemler ile hissettirmelidir. 
 

4,71 

17 Mükemmel bir bankanın yöneticisi (amiri) çalıĢanlarının 
sorularına cevap verebilecek yeterli bilgiye sahip olmalı ve 
sıkılmadan cevaplandırmalıdır. 
 

4,85 

 

E
m

p
a

ti
 

18 Mükemmel bir bankanın yönetimi çalıĢanlarının özel 
durumlarında (doğum, ölüm vb. ) için özel ilgi göstererek, 
iletiĢime geçmelidir. 
 

4,79 

19 Mükemmel bir bankanın eğitimlerini planlarken çalıĢanlara 
ihtiyaçlarını sorması ve bu bilgiyi göz önünde bulundurması 
gereklidir. 
 

4,87 

20 Mükemmel bir bankanın çalıĢanlarına çeĢitli Ģekillerde 
promosyon (giyim, yemek vb. yardımlar) uygulaması yapacağı 
zaman onların ihtiyaçlarını sorması ve ona göre planlama 
yapması gereklidir. 
 

4,83 

21 Mükemmel bir banka çalıĢanlarına göndermiĢ olduğu 
değerlendirme anketlerinin  veri gizliliğini etik Ģekilde 
koruyacağını, çalıĢanlara doğru bir iletiĢim ile aktarmalıdır. 
 

4,88 

22 Mükemmel bir banka çalıĢanlarının özel isteklerini (faizsiz kredi, 
kreĢ vb.) onlara sorarak veya açık kapı politikası uygulayarak, 
gelen bilgiler doğrultusunda hareket etmelidir.  
  

4,79 

 

Tablo 8 Kurum Ġçi ĠletiĢim Hizmeti Kalite Ġncelemesi Servqual Ölçeğinin Algılanan 
ĠletiĢim  Önermeleri 

      1     2     3     4     5     

F
iz

ik
s
e
l 
Ö

z
e
ll
ik

le
r  Önermeler (Sorular) 

Algı 
Puanı 

1 X bankasının çalıĢma ortamı modern iletiĢim (görüntülü 
görüĢme sağlayacak bilgisayar vb.) ekipmanlarından 
oluĢmalıdır. 
 

4,31 

2 X bankasının çalıĢanlarının doğru diksiyona ve beden diline 
sahip olması gereklidir. 
 

4,52 

3 X bankasının çalıĢanları (özellikle amirleri) düzgün ve temiz 4,59 
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görünümlü olmalıdır. 
 

4 X bankasının çalıĢanlarına yönelik sunduğu eğitimler, çok 
uzun olmayan,  katılımı yükseltici ve anlaĢılabilir olmalıdır. 
 

4,66 

 

G
ü

v
e

n
il
ir

li
k
 

5 X bankasının çalıĢanlarına kampanya dönemlerinde 
vereceğini söylediği ödüller zamanında verilmelidir. 
 

4,64 

6 X bankasının çalıĢanlarına vereceğini söylediği primler 
objektif olmalıdır. 
 

4,71 

7 X bankasının yöneticileri çalıĢanlarına her zaman yardımcı 
olmalıdır ve çalıĢanlarının amirlerine yönlendirdiği sorular 
samimi Ģekilde cevaplandırılmalıdır.  
 

4,71 

8 X bankasının çalıĢanları amirleri tarafından dinlendiklerine 
emin olmalıdırlar. 
 

4,74 

 

H
e

v
e

s
li

li
k
 

9 X bankasının çalıĢanlarına yönelik gerçekleĢtirmiĢ olduğu 
performans değerlendirmesi adil, Ģeffaf ve objektif olmalı ve 
kendilerine zamanında geribildirim yapılmalıdır. 
 

4,76 

10 X bankasının çalıĢanların yapacakları iĢleri bitirmesi gereken 
zaman dilimi ve standardı açık Ģekilde belirtilmelidir. 
 

4,66 

11 X bankasının çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde birbirleri 
ile iletiĢime geçecekleri çay ve kahve içebilecekleri alanların 
oluĢturması gereklidir. 
 

4,61 

12 X bankasının çalıĢanlarına mesai saatleri içerisinde birbirleri 
ile iletiĢime geçecekleri sigara içebilecekleri alanların 
oluĢturması gereklidir. 
 

3,38 

13 X bankasının çalıĢanlarına özel (iĢ konuĢmaları yapmak için) 
telefon vermesi gereklidir. 
 

3,83 

 
 
 
 

G
ü

v
e

n
 

14 X bankasının amirleri, yetkin bilgi sahibi olması ve bu 
durumun çalıĢanlarına iyi aktarması gereklidir. 
 

4,69 

15 X bankasının çalıĢanları, çalıĢtıkları alanlarda güvenlik ile 
ilgili bir problem yaĢadıklarında bu durum ile ilgili rahat 
iletiĢime geçecek bir yetkilinin her zaman olması gereklidir.  
 

4,60 

16 X bankasının çalıĢanlarının menfaatlerini her Ģeyin üstünde 
tutulduğu söylem ve eylemler ile hissettirmelidir. 
 

4,46 

17 X bankasının yöneticisi (amiri) çalıĢanlarının sorularına cevap 
verebilecek yeterli bilgiye sahip olmalı ve sıkılmadan 
cevaplandırmalıdır. 
 

4,64 

 

E m p a t i 18 X bankasının yönetimi çalıĢanlarının özel durumlarında 4,59 
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(doğum, ölüm vb. ) için özel ilgi göstererek, iletiĢime 
geçmelidir. 
 

19 X bankasının eğitimlerini planlarken çalıĢanlara ihtiyaçlarını 
sorması ve bu bilgiyi göz önünde bulundurması gereklidir. 
 

4,66 

20 X bankasının çalıĢanlarına çeĢitli Ģekillerde promosyon 
(giyim, yemek vb. yardımlar) uygulaması yapacağı zaman 
onların ihtiyaçlarını sorması ve ona göre planlama yapması 
gereklidir. 
 

4,68 

21 X bankasının çalıĢanlarına göndermiĢ olduğu değerlendirme 
anketlerinin veri gizliliğini etik Ģekilde koruyacağını, 
çalıĢanlara doğru bir iletiĢim ile aktarmalıdır. 
 

4,77 

22 X bankasının çalıĢanlarının özel isteklerini (faizsiz kredi, kreĢ 
vb.) onlara sorarak veya açık kapı politikası uygulayarak, 
gelen bilgiler doğrultusunda hareket etmelidir.  
  

4,61 

 

5.3. ANA KÜTLE VE ÖRNEKLEM 

 

 Ana kütle, bir diğer ifade ile evren, araĢtırılan konu ile ilgili olarak çalıĢma 

alanını ifade eden ve içinden örnekler seçilerek yapılan çalıĢma sonucunda elde 

edilen verilerin genelleĢtirileceği grup olarak ifade edilebilir. Evren çok geniĢ bir alanı 

kapsayabileceği gibi dar bir alanı da kapsayabilir. Örneklem ise, evreni temsili ettiği 

düĢünülen evrenin içinde ki bir parça olarak değerlendirilebilir. Burada önemsenmesi 

gereken konu, örneklemin evreni ne kadar temsil edebildiğidir.192 

 Bu çalıĢmada bankacılık sektörünün katılım bankacılığı tarafında kurum 

içi iletiĢim hizmetinde kalite incelemesi ele alınmıĢtır. ÇalıĢanların çalıĢma ortamları, 

performans ile ilgili değerlendirilmeleri, sosyal alanların yeterliliği, eğitim faaliyetleri, 

amirlerinin davranıĢları gibi konularda iletiĢim kalitesine yönelik beklenti ve 

algılarının belirlenmesi için hazırlanmıĢ olan ölçekler uygulanmıĢtır.   

 Tezin ana kütlesi X Katılım Bankası A.ġ. olarak seçilmiĢtir. Bankanın 

unvanı veri gizliliği nedeni ile paylaĢılmamıĢtır. (Ġstendiği takdirde Ġstanbul GeliĢim 

Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Müdürlüğüne baĢvurulabilir.) ÇalıĢmanın ana 

kütlesini ise banka çalıĢanları oluĢturmuĢtur. AraĢtırmanın yapıldığı tarih itibari ile 

bankanın biri yurt dıĢında olmak üzere Türkiye’de 64 ilde 223 Ģube sayısı ve 3925 

çalıĢan sayısı mevcuttur.193 

 Bankanın Ģube dağılımı aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 

 

                                                           
192

 AltunıĢık, a.g.e., s.123. 
193

 https://www.xbank.com.tr/taniyin.aspx (EriĢim tarihi: 15.11.2018). 
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Tablo 9 ġube Dağılım Tablosu194 

Ġlin Adı ġube 

Sayısı 

Yurt DıĢı 1 

Adana 4 

ADAPAZARI 1 

ADIYAMAN 1 

AFYONKARAHĠSAR 1 

AKSARAY 1 

AMASYA 1 

ANKARA 16 

ANTALYA 3 

ANTAKYA 2 

AYDIN 1 

BALIKESĠR 1 

BANDIRMA 1 

BOLU 1 

ĠZMĠR 9 

BURDUR 1 

BURSA 8 

ÇANAKKALE 1 

ÇANKIRI 1 

ÇORUM 1 

DENĠZLĠ 2 

DĠYARBAKIR 1 

DÜZCE 1 

EDĠRNE 1 

ELAZIĞ 1 

ERZĠNCAN 1 

ERZURUM 1 

ESKĠġEHĠR 1 

FATSA 1 

GAZĠANTEP 4 

GEBZE 3 

GĠRESUN 1 

                                                           
194

 https://www.xbank.com.tr/taniyin.aspx (EriĢim tarihi: 15.11.2018). 
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ĠSKENDERUN 1 

ĠSTANBUL 91 

ISPARTA 1 

iZMĠR 9 

ĠZMĠT 2 

KAHRAMANMARAġ 1 

KARAMAN 1 

KASTAMONU 1 

KAYSERĠ 3 

KONYA 6 

KÜTAHYA 2 

KOCAELĠ 1 

MALATYA 1 

MANĠSA 2 

MARDĠN 1 

MERSĠN 3 

MUġ 1 

NAZĠLLĠ 1 

NEVġEHĠR 1 

ORDU 1 

OSMANĠYE 1 

RĠZE 1 

SAMSUN 2 

ġANLIURFA 1 

TEKĠRDAĞ 4 

TRABZON 4 

TATVAN 1 

TOKAT 1 

UġAK 1 

VAN 1 

YALOVA 1 

YOZGAT 1 

  

TOPLAM 223 
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 AraĢtırmanın geniĢ bir alanı kapsıyor olması nedeni ile çalıĢanların 

tümüne ulaĢmada zorluklar gündeme gelmektedir. Bu nedenle, araĢtırmada 

belirlenen bu ana kütle üzerinden örneklem alınma yoluna gidilmiĢtir. Bu örneklem 

bankada son 1-3 ay içinde çalıĢmaya baĢlamıĢ personeller arasından seçilmiĢtir. 

 

5.4. VERĠ TOPLAMA YÖNTEMĠ 

 

 AraĢtırma öncesinde araĢtırmacı tarafından bankanın üst yönetiminden 

elektronik posta ile izin alınmıĢtır. Anket bankanın sistemsel altyapısı kullanılarak 

insan kaynakları müdürlüğü ve kariyer yönetimi müdürlükleri aracılığı ile 1-3 ay arası 

hizmet süresi olan ve iĢe giriĢ tarihine göre son 100 personele anket ataması 

yöntemi ile Servqual ölçeği (anket) uygulanmıĢtır.  

 Geçersiz sayılan anket bulunmamakta olup cevapsız soru 

bulunmamaktadır. 

 

5.4.1. Verilerin Analizi ve Bulgular 

 

ÇalıĢanlara uygulanmak üzere 100 adet anket hazırlanmıĢ ve bu anketlerin tamamı 

uygulama süresince doldurulmuĢ olarak toplanmıĢtır. DoldurulmuĢ anketler kontrol 

edildikten sonra uygulanan 100 anketten elde edilen veriler SPSS (Statistical 

Packages fort he Social Sciences) v.25.0 programı aracılığı ile  bilgisayara 

yüklenmiĢ ve istatistiksel iĢlem yapılmıĢtır. 

Öncelikli olarak elde edilen verilerin ne kadar güvenilir olduğunu belirlemek için 

güvenilirlik analizi yapılmıĢtır. Ölçek uygulaması ile ilgili olarak öncelikle 

katılımcıların demografik özellikleri incelenmiĢ, daha sonra beklenti ve algı düzeyleri 

arasında kıyaslama yapılmıĢtır. Her bir değiĢkenle ilgili olarak beklenti ve algı 

düzeyleri için anlamlı farklılıklar incelenmiĢ p<0,05 düzeyindeki farklılıklar anlamlı 

kabul edilmiĢtir. 

 

5.4.2. Geçerlilik Güvenilirlik Analizi 

 

5.4.2.1. Geçerlilik Analizi 

 

Kullanılan ölçeğin geçerli olduğunun ispatlanması için Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 

istatistiğinden faydalanılmıĢtır. Bu değeri yorumlayabilmek için aĢağıdaki tablodan 

yararlanılmaktadır. 
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Tablo 10 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ġstatistiği, Geçerlilik Ölçeği195 

Ölçüt Açıklama 

1,00 ≤ KMO ≤ 0,90 Mükemmel 

0,90 < KMO ≤ 0,80 Ġyi 

0,80 < KMO ≤ 0,70 Orta düzey 

0,70 < KMO ≤ 0,60 Zayıf 

0,6 < KMO Kötü 

 

 

 

Tablo 11 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ġstatistiği, AraĢtırma Kapsamında Ölçek 
Geçerliliği 

 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ġstatistiği, ölçek geçerliliği tablosuna göre araĢtırma 

kapsamında tutulan ölçeklerin geneli 0,90 < KMO ≤ 0,80’ aralığındadır. Bu durum 

bize ölçeklerin ‘Ġyi’ derecede geçerliliği olduğunu göstermektedir.  

 

5.4.2.2. Güvenilirlik Analizi 

 

AraĢtırmanın genel güvenilirliği ölçülürken Cronbach alfa yöntemi 

kullanılmıĢtır. Bu yöntem ölçekte yer alan her sorunun varyansları toplamının, genel 

varyansa oranlanması ile hesaplanan, ağırlıklı standart değiĢim ortalamasıdır. 

Cronbach katsayısı 0 ile 1 arasında değiĢkenlik gösterir. 1’e yakın olduğu ölçüde 

güvenilirdir. Güvenilirlik katsayısı değerlendirilmesinde aĢağıdaki kriter 

kullanılmaktadır; 

 

 

 

 

 

                                                           
195

 Andy Fıeld, Discovering Statistics Using SPSS for Windows. London – Thousand Oaks – New 

Delhi: Sage Publications, 2000. 

 
Geçerlilik Analizi 
 

Ölçekler 
Kaiser-
Meyer-Olkin 
Ġstatistiği 

Sig. 

Kurumiçi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Değer Ölçeği 0,875 0 

Kurumiçi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Değer Ölçeği 0,909 0 
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Tablo 12 Cronbach Alfa Yöntemi Güvenilirlik Ölçeği196 

0,00 ≤ Cronbach α < 0,40 ise ölçek güvenilir değildir. 

0,40 ≤ Cronbach α < 0,60 ise ölçek düĢük güvenilirliktedir. 

0,60 ≤ Cronbach α < 0,80 ise ölçek oldukça güvenilirdir. 

0,80 ≤ Cronbach α < 1,00 ise ölçek yüksek derecede güvenilir bir 

ölçektir. 

 

Tablo 13 Cronbach Alfa Yöntemi Kapsamında Ölçek Güvenilirliği 

Güvenilirlik Analizi 

Ölçekler Cronbach Alpha Değeri 

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Genel Değer 
Ölçeği 

0,914  

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Fiziksel Kriteri  0,718  

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Güvenilirlik 
Kriteri 

0,925  

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Heveslilik Kriteri 0,603  

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Güven Kriteri 0,859  

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Beklenen Empati Kriteri  0,888  

   

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Genel Değer 
Ölçeği 

0,920  

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Fiziksel Kriteri  0,767 

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Güvenilirlik 
Kriteri 

0,851 

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Heveslilik Kriteri 0,608 

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Güven Kriteri 0,854 

Kurum içi ĠletiĢim Kalitesi Algılanan Empati Kriteri  0,916 

 

AraĢtırma kapsamında ölçekler güvenilirlik katsayısı genel kriterler ölçeklerine göre 

değerlendirildiğinde, ‘yüksek derece’ de güvenilir olduğu görülmektedir. 

 

5.4.3. Demografik Özellikler 

 

Ankete tabi tutulan çalıĢanların demografik özellikleri aĢağıdaki tablolarda 

gösterilmiĢtir. 

 

 

 

                                                           
196

 Kazım Özdamar, Paket Programlar Ġle istatistiksel Veri Analizi - 1, EskiĢehir, 2004, Kaan 

Kitabevi, 5. Baskı, s. 633. 
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Tablo 14 Katılımcıların Cinsiyete Göre Dağılımı 

Cinsiyet Sayı Yüzde  

Kadın 48 48,0 

Erkek 52 52,0 

Toplam 100 100 

    

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin cinsiyet dağılımlarını gösteren tabloya 

bakıldığında, 100 kiĢiden; %48’lik yüzdelik dilim ile 48’i kadın, %52’lik yüzdelik dilim 

ile 52 erkektir. 

 

 

Tablo 15 Katılımcıların Medeni Duruma Göre Dağılımı 

Medeni Durum Sayı Yüzde  

Bekâr 84 84,0 

Evli 16 16,0 

Toplam 100 100 

    

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin medeni durum dağılımlarını gösteren tabloya 

bakıldığında, 100 kiĢiden; %84’’lük yüzdelik dilim ile 84’ü bekâr, %16’lık yüzdelik 

dilim ile 16’sı evlidir. 

 

Tablo 16 Katılımcıların YaĢ Duruma Göre Dağılımı 

Medeni Durum Sayı Yüzde  

18-27 YaĢ 82 82,0 

28-37 YaĢ 
  38-47 YaĢ 

17 
  1 

17.0 
  1,0 

 
Toplam       100       100 

    

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin yaĢ durum dağılımlarını gösteren tabloya bakıldığında, 

100 kiĢiden; %82’lik yüzdelik dilim ile 82’si 18-27 yaĢ aralığında, %17’lik yüzdelik 

dilim ile 17’si 28-37 yaĢ aralığında, %1’lik yüzdelik dilim ile 1’i 38-47 yaĢ 

aralığındadır. 
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Tablo 17 Katılımcıların ÇalıĢma Süresine Göre Dağılımı 

ÇalıĢma Süresi Sayı Yüzde  

01-03 Ay 100 100,0 

Toplam 100 100 

    

 AraĢtırmaya katılan 100 kiĢinin tamamı 01-13 ay arası hizmet süresinde 

olup %100’lük dilim içerisindedir. 

 

5.4.4. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Beklenen Hizmet Kalitesinin Demografik 

DeğiĢken Analizi 

 

H1. Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi demografik değiĢkenlere 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

H1.1. Kurum içi ĠletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi cinsiyet değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

Tablo 18 Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Beklenen Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının 
Cinsiyete Göre Mann-Whitney U  Fark Testi Sonuçları 

Cinsiyet       N      SR                                p 

 
Kadın                  48    43,91            

                       
2107,50                             0,028 

Erkek      52    56,59 2942,50   

 
 

Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi ölçeği puanlarının cinsiyet 

değiĢkenine göre anlamlı farklılık göstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H1.1. 

kabul H1.0 red’dir. Buradan yola çıkarak, Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet 

kalitesi ölçeği puanlarının kadınlar ve erkekler farklı oranda etkilenmektedir yorumu 

yapılabilmektedir.  Beklenen kurum içi hizmet kalitesinde erkeklerin beklentilerinin 

(56,59) kadınlara (43,91) oranla daha yüksek olduğu görülmektedir. H1.2. Kurum içi 

iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi cinsiyet durum değiĢkenine göre anlamlı 

farklılık göstermektedir. 

 

H1.2. Kurum içi ĠletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi medeni durum değiĢkenine 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
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Tablo 19 Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Beklenen Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının 
Medeni Duruma Göre Mann-Whitney U Fark Testi Sonuçları 

Medeni 
Durum        N   SR                            p 

 
Bekar                  84    49,69 

     
4174,00                         0,520 

Evli      16    54,75  876,00   

 

Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi ölçeği puanlarının medeni 

durum değiĢkenine göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda 

H1.2. red, H1.2.0. kabuldür. Buradan yola çıkarak, kurum içi iletiĢim bazında 

beklenen hizmet kalitesi ölçeği puanlarının evli ve bekârların farklı oranda 

etkilenmediği yorumu yapılabilmektedir.  

 

H1.3. Kurum içi ĠletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi yaĢ değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

 

Tablo 20 Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Beklenen Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının 
YaĢa Göre Kruskal Wallis  Fark Testi Sonuçlar 

 

YaĢ N        df          p 

18-27  

 
 
  82 50,85      2       0,860 

28-37   17 48,12     

38-47    1 62,50 
   

Kurum içi iletiĢim bazında beklenen hizmet kalitesi ölçeği puanlarının yaĢ 

değiĢkenine göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda H1.3. 

red  H1.3.0. kabuldür. Buradan yola çıkarak, Kurum içi iletiĢim bazında beklenen 

hizmet kalitesi ölçeği puanlarının yaĢ değiĢkenine göre farklı oranda etkilenmediği 

yorumu yapılabilmektedir  

 

5.4.5. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Algılanan Hizmet kalitesinin Demografik 

DeğiĢken Analizi 

 

H2. Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi demografik değiĢkenlere 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
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H2.1. Kurum içi ĠletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi cinsiyet değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

Tablo 21 Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının 
Cinsiyete Göre Mann-Whitney U Fark Testi Sonuçları 

Cinsiyet       N   SR                                   p 

 
Kadın                  48    46,88 

      
2250,00                                0,229 

Erkek      52    53,85 2800,00   

 

Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi ölçeği puanlarının cinsiyet 

değiĢkenine göre anlamlı farklılık göstermemektedir. (p> 0,05). Bu durumda H2.1. 

red, H2.0 kabuldür. Buradan yola çıkarak, Kurum içi iletiĢim bazında algılanan 

hizmet kalitesi ölçeği puanlarının kadınlar ve erkekler farklı oranda 

etkilenmemektedir yorumu yapılabilmektedir. 

 

H2.2. Kurum içi ĠletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi medeni durum değiĢkenine 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. 

 

Tablo 22 Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının 
Medeni Duruma Göre Mann-Whitney U Fark Testi Sonuçları 

Medeni 
Durum        N   SR                                p 

 
Bekar                  84    50,17 

     
4214,50                             0,796 

Evli      16    52,22  835,50   

 

Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi ölçeği puanlarının medeni 

durum değiĢkenine göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda 

H2.2. red, H.2.0. kabuldür. Buradan yola çıkarak, Kurum içi iletiĢim bazında 

algılanan hizmet kalitesi ölçeği puanlarının evli ve bekârların farklı oranda 

etkilenmediği yorumu yapılabilmektedir.  

 

H2.3 Kurum içi ĠletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi yaĢ değiĢkenine göre 

anlamlı farklılık göstermektedir. 
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Tablo 23 Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının 
YaĢa Göre Kruskal Wallis Fark Testi Sonuçları 

 

YaĢ N        df          p 

18-27  

 
 
  82     52,68      2       0,276 

28-37   17     40,56     

38-47    1     41,00 
   

Kurum içi iletiĢim bazında algılanan hizmet kalitesi ölçeği puanlarının yaĢ 

değiĢkenine göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda H2.3. 

red H2.3.0. kabuldür. Buradan yola çıkarak, kurum içi iletiĢim bazında algılanan 

hizmet kalitesi ölçeği puanlarının yaĢ değiĢkenine göre farklı oranda etkilenmediği 

yorumu yapılabilmektedir. 

 

5.4.6. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Fiziksel Kriter Boyutunda Beklenen ve 

Algılanan ĠletiĢim Hizmet Kalitesi Analizi 

 

Tablo 24 Kurum içi iletiĢim bazında fiziksel kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi 
değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi 

a. Beklenen Fiziksel < Algılanan Fiziksel 

b. Beklenen Fiziksel > Algılanan Fiziksel 

c. Beklenen Fiziksel = Algılanan Fiziksel 

 

Wilcoxon testi sonuçları kurum içi iletiĢim bazında fiziksel kriter boyutunda beklenen 

hizmet kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı farklılık 

olduğunu göstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H3 kabul  H3.0. red’dir. Buradan 

yola çıkarak, fark puanlarının sıra ortalaması ve toplamları dikkate alındığında,  

Beklenen 
Fiziksel-
Algılanan 
Fiziksel n 

Sıra 
Ortalaması 

Sıra 
Toplamı        z   p 

Negatif Sıra 

 
 
2a 12,00             2,00     -5,897 0,00 

Pozitif Sıra 

 
 
46b 25,04            1152,0 

   
EĢit 

 
52c 
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%46’lık dilimin kurum içi iletiĢim kalitesi için beklentilerinin algıladıklarından daha 

fazla olduğunu, %52’lik dilimin ise bekledikleri ve algıladıkları hizmet kalitesinin eĢit 

olduğu, %2’lik dilimin ise algıladıkları hizmet kalitesinin bekledikleri hizmet kalitesinin 

üstünde olduğu yorumu yapılabilmektedir. 

 

5.4.7. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Güvenilirlik Kriter Boyutunda Beklenen ve 

Algılanan ĠletiĢim Hizmet Kalitesi Analizi 

 

Tablo 25 Kurum içi iletiĢim bazında güvenilirlik kriter boyutunda beklenen hizmet 
kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi 

 

a. Beklenen Güvenilirlik < Algılanan Güvenilirlik 

b. Beklenen Güvenilirlik > Algılanan Güvenilirlik 

c. Beklenen Güvenilirlik = Algılanan Güvenilirlik 

 

Wilcoxon testi sonuçları kurum içi iletiĢim bazında güvenilirlik kriteri boyutunda 

beklenen hizmet kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı 

farklılık olduğunu göstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H4 kabul  H4.0. red’dir. 

Buradan yola çıkarak, fark puanlarının sıra ortalaması ve toplamları dikkate 

alındığında, %45’lık dilimin kurum içi iletiĢim kalitesi için beklentilerinin 

algıladıklarından daha fazla olduğunu, %49’luk dilimin ise bekledikleri ve algıladıkları 

hizmet kalitesinin eĢit olduğu, %6’lık dilimin ise algıladıkları hizmet kalitesinin 

bekledikleri hizmet kalitesinin üstünde olduğu yorumu yapılabilmektedir. 

 

 

5.4.8. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Heveslilik Kriter Boyutunda Beklenen ve 

Algılanan ĠletiĢim Hizmet Kalitesi Analizi 

 

Beklenen 
Güvenilirlik-
Algılanan  
Güvenilirlik n 

Sıra 
Ortalaması 

Sıra 
Toplamı        z   p 

Negatif Sıra 

 
 
 6a    16,33         98,00 -5,392 0,00 

Pozitif Sıra 

 
 
45b     27,29        1228,00 

   
EĢit 

 
49c 

 
 

 
 

 

 
 



103 
 

 

Tablo 26 Kurum içi iletiĢim bazında heveslilik kriter boyutunda beklenen hizmet 
kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi 

 

a. Beklenen Heveslilik < Algılanan Heveslilik 

b. Beklenen Heveslilik > Algılanan Heveslilik 

c. Beklenen Heveslilik = Algılanan Heveslilik 

 

Wilcoxon testi sonuçları kurum içi iletiĢim bazında heveslilik kriteri boyutunda 

beklenen hizmet kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı 

farklılık olduğunu göstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H5 kabul  H5.0. red’dir. 

Buradan yola çıkarak, fark puanlarının sıra ortalaması ve toplamları dikkate 

alındığında, %40’lık dilimin kurum içi iletiĢim kalitesi için beklentilerinin 

algıladıklarından daha fazla olduğunu, %54’lük dilimin ise bekledikleri ve algıladıkları 

hizmet kalitesinin eĢit olduğu, %6’lık dilimin ise algıladıkları hizmet kalitesinin 

bekledikleri hizmet kalitesinin üstünde olduğu yorumu yapılabilmektedir. 

 

5.4.9. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Güven Kriteri Boyutunda Beklenen ve 

Algılanan ĠletiĢim Hizmet Kalitesi Analizi 

 

Tablo 27 Kurum içi iletiĢim bazında güven kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi 
değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi 

Beklenen 
Heveslilik-
Algılanan  
Heveslilik n 

Sıra 
Ortalaması 

Sıra 
Toplamı        z   p 

Negatif Sıra 

 
 
 6a 15,42          92,50 -4,967 0,00 

Pozitif Sıra 

 
 
40b 24,71         988,50 

   
EĢit 

 
54c 

 
 

 
 

 

 
 

Beklenen 
Güven-
Algılanan  
Güven n 

Sıra 
Ortalaması 

Sıra 
Toplamı        z      p 

Negatif Sıra 

 
 
1a       23,00            23,00 -5,495 0,00 
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a. Beklenen Güven < Algılanan Güven 

b. Beklenen Güven > Algılanan Güven 

c. Beklenen Güven = Algılanan Güven 

 

Wilcoxon testi sonuçları kurum içi iletiĢim bazında güven kriteri boyutunda 

beklenen hizmet kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı 

farklılık olduğunu göstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H6 kabul  H6.0. red’dir. 

Buradan yola çıkarak, fark puanlarının sıra ortalaması ve toplamları dikkate 

alındığında, %42’lık dilimin kurum içi iletiĢim kalitesi için beklentilerinin 

algıladıklarından daha fazla olduğunu, %57’lik dilimin ise bekledikleri ve algıladıkları 

hizmet kalitesinin eĢit olduğu, %1’lik dilimin ise algıladıkları hizmet kalitesinin 

bekledikleri hizmet kalitesinin üstünde olduğu yorumu yapılabilmektedir. 

5.4.10. Kurum Ġçi ĠletiĢim Bazında Empati Kriteri Boyutunda Beklenen ve 

Algılanan ĠletiĢim Hizmet Kalitesi Analizi 

 

Tablo 28 Kurum içi iletiĢim bazında empati kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi 
değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi 

 

a. Beklenen Empati < Algılanan Empati 

b. Beklenen Empati > Algılanan Empati 

c. Beklenen Empati = Algılanan Empati 

Wilcoxon testi sonuçları kurum içi iletiĢim bazında empati kriteri boyutunda 

beklenen hizmet kalitesi değiĢkeni ile algılanan hizmet kalitesi arasında anlamlı 

farklılık olduğunu göstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H7 kabul  H7.0. red’dir. 

Pozitif Sıra 

 
 
42b       21,98           923,00 

   
EĢit 

 
57c 

 
 

 
 

 

 
 

Beklenen  
Empati -
Algılanan   
Empati n 

Sıra 
Ortalaması 

Sıra 
Toplamı        z      p 

Negatif Sıra 

 
 
0a       0               0 -8,837 0,00 

Pozitif Sıra 

 
 
100b    50,50                          5050 

   
EĢit 

 
0c 
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Buradan yola çıkarak, fark puanlarının sıra ortalaması ve toplamları dikkate 

alındığında, %100’lük dilimin kurum içi iletiĢim kalitesi için beklentilerinin 

algıladıklarından daha fazla olduğu yorumu yapılabilmektedir.5.4.11. Kurum İçi İletişim 

Bazında Beklenen ve Algılanan İletişim Hizmet Kalitesi SERVQUAL Analizi Puanları  

 
 

Tablo 29  Servqual Analizi Puanları Tablo 
 

AğırlıklandırılmıĢ SERVQUAL Puan Hesabı 

Boyut Önerme Algılanan 

Hizmet 

Puanı 

Beklenen 

Hizmet Puanı 

Sorular 

Bazında 

SERVQUAL 

Puanı 

Boyutlar Bazında 

SERVQUAL Puanı 

Fiziksel Öz. 1 4,31 4,49 -0,18 -0,82 / 4 = - 0,20 

 2 4,52 4,78 -0,26  

 3 4,59 4,80 -0,21 

 4 4,66 4,83 -0,17 

Güvenilirlik 5 4,64 4,87 -0,23 -0,80 / 4 = - 0,20 

 6 4,71 4,89 -0,18  

 7 4,71 4,90 -0,19 

 8 4,74 4,94 -0,20 

Heveslilik 9 4,76 4,90 -0,16 -0,78 / 5 =  - 0,15 

 10 4,66 4,86 -0,20  

 11 4,61 4,77 -0,16 

 12 3,38 3,53 -0,15 

 13 3,83 3,94 -0,11 

Güvenlik 14 4,69 4,89 -0,20 -0,87 / 4 = - 0,22 

 15 4,60 4,81 -0,21  

 16 4,46 4,71 -0,25 

 17 4,64 4,85 -0,21 

Empati 18 4,59 4,79 -0,20 -0,85 / 5 = - 0,17 

 19 4,66 4,87 -0,21  

 20 4,68 4,83 -0,15 

 21 4,77 4,88 -0,11 

 22 4,61 4,79 -0,18 

AğırlıklandırılmamıĢ Ortalama SERVQUAL Puanı: -0,94 / 5 = - 0.19 

Boyut Boyutlar Bazında 

AğırlıklandırılmamıĢ 

SERVQUAL Puanı 

Ağırlık Puanları  

 

Boyutlar Bazında 

AğırlıklandırılmıĢ 

SERVQUAL Puanı 

Fiziksel Özel. -0,20 20,00  -0,20*20,00 = -4 

Güvenilirlik -0,20 20,00  -0,20*20,00 =  -4, 

Heveslilik -0,15 20,90  -0,15*20,90 = -3,1 

Güven -0,22 20,30  -0,22*20,30 = -4,5 
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Tablo 29’da da görüldüğü üzere kurum içi iletiĢim bazında kriterler incelendiğinde 

hiçbir değer bazında artı değer çıkmadığı, tüm önerme boyutlarının 22 Servqual 

boyutuna ayrı ayrı bakıldığında algılanan hizmet boyutunun, beklenen hizmet 

boyutunun altında olduğu gözlemlenmiĢtir. AğırlıklandırılmıĢ servqual boyutuna 

baktığımızda çalıĢanların tüm boyutlarda (Fiziksel, Güvenilirlik, Güven, Heveslilik, 

Empati) hemen hemen eĢit önem verdiği saptanmıĢtır. Bu açıdan bakıldığı zaman 

beĢ boyutunda kurumsal iletiĢimin hizmet kalitesi bakımından kurum çalıĢanları 

açısından önemli olduğu görülmektedir. 

 Bu durum bize bankacılık Ģemsiyesi altında yer alan katılım bankacılığı 

iĢletmeciliğinin de kurum içi iletiĢim hizmeti kalitesinin ne derece önemli olduğunu 

ortaya koymaktadır. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Empati -0,17 19,70  -0,17*19,70 = -3,5 

AğırlıklandırılmıĢ Ortalama SERVQUAL Puanı:     -18,90 / 5  = -3,78 
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SONUÇ 

 

ĠletiĢim, insanoğlunun var olduğu ilk günden bu yana en büyük ihtiyaçlardan 

biri olmuĢtur. Çağlar boyunca o günün Ģartlarına en uygun Ģekillerde iletiĢim 

kurulmaya çalıĢılmıĢ ve bu sayede insanlar ve topluluklar birbirleri ile iletiĢime 

geçebilmiĢtir. Teknolojide yaĢanan geliĢmeye paralel olarak iletiĢim yollarının da 

çeĢitlendiği ve hız kazandığı görülmüĢtür. 

ÇalıĢmamızın odak noktası katılım bankacılığında kurum içi iletiĢim kalitesidir. 

Yapılan birçok araĢtırma ve kamu otoritelerinin açıklamıĢ oldukları raporlar Türk 

bankacılık sektörünün Dünya’da ki pek çok ülkenin bankacılık sektörü 

ortalamalarının üstünde rasyolara sahip olduğunu göstermektedir. Türkiye’de banka, 

Ģube ve çalıĢan sayılarına bakıldığında bu sektörün önemli bir istihdam kaynağı 

yarattığı da bir gerçektir ve ülkemizin en önemli sektörlerinden biri bankacılık 

sektörü olarak gösterilmektedir. 

Sektörün doğası gereği çalıĢanlar hem iç hem de dıĢ müĢteriler ile iletiĢim 

kurmak zorunda ve daha da önemlisi bu iletiĢimi sağlıklı yönetmek durumundadır. 

Bankacılık sektöründe çalıĢanlar belli dönemlerde performans değerlendirmelerine 

tabi tutulmakta ve performans gerçekleĢmeleri çalıĢanın iç ve dıĢ müĢterilerle 

kurduğu sağlıklı iletiĢim sayesinde üst seviyelere çıkabilmekte ya da tam tersi yanlıĢ 

iletiĢim sayesinde olumsuzlukları beraberinde getirebilmektedir.  

Ülkemizde bankacılık 20-25 yıl öncesine kadar hizmet verilen lokasyonda 

müĢterinin gelmesini bekleyerek yapılırken, değiĢen piyasa Ģartları ve yoğun rekabet 

artık bankaların müĢteri ziyaretlerini arttırdığı ve iletiĢimlerini üst seviyelere 

çıkardıkları bir meslek grubu haline gelmiĢtir. Sektörde otomasyon ve bilgi iĢlem 

sistemleri, alternatif dağıtım kanalları, internet ve telefon bankacılığı gibi 

enstrümanlar her ne kadar oldukça yoğun olarak kullanılsa da, belki de yaĢadığımız 

coğrafyanın ve yetiĢtirilme tarzımızın gereği diğer bir çok sektörde olduğu gibi 

bankacılık sektöründe de insanların birebir iletiĢim kurma istekleri bir o kadar 

fazladır. Bu nedenle birçok bankanın dıĢ müĢteri ihtiyaçlarını zamanında, eksiksiz ve 

tam memnuniyet sağlayabilecek Ģekilde hizmet verebilmek için özel bankacılık 

birimleri olduğu, müĢterileri kategorize ederek en doğru iletiĢimi kurmak için 

yapılandıkları görülmektedir.  

DıĢ müĢteri için böyle bir yapılanma içinde olan bankacılık sektörü, iç müĢteri 

olarak kabul edilen çalıĢanları içinde, kurum içi ve dıĢı iletiĢimin sağlıklı 

yürütülebilmesi amacıyla değiĢik zamanlarda eğitimler düzenlemekte, gerek kurum 

içi ve gerekse kurum dıĢından aldıkları hizmetle anket çalıĢmaları ile çalıĢanların 

iletiĢimlerinden kaynaklanan aksaklıkları tespit etmeye çalıĢmaktadırlar.  
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ÇalıĢmamızda ülkemizde halen faaliyette olan bir katılım bankasının 1-3 ay 

içerisinde kurumda çalıĢmaya baĢlamıĢ olan 100 personeline anket uygulaması 

yapılarak, mesleğe baĢlamadan önceki beklentileri ile çalıĢmaya baĢladıktan sonraki 

algıları ölçülmüĢtür. Ölçüm Servqual ölçümleme metodu ile yapılmıĢtır. Servqual 

ölçeği her ne kadar ağırlıklı olarak hizmet iĢletmelerinin hizmet kalitesi ölçümünde 

kullanılsa da, kullanılan beĢ kalite boyutunun birçok araĢtırmada yüksek çıkması bu 

ölçümleme modelinin güvenilir bir ölçümleme enstrümanı olarak çalıĢmamızda 

kullanılmasını sağlamıĢtır. ÇalıĢanların beklenti ve algılarını ölçebilmek için 5 farklı 

boyuttan (Fiziksel, Güvenilirlik, Heveslilik, Güven, Empati) oluĢan 22’Ģer soru seti 

hazırlanmıĢ ve çalıĢanlara yöneltilmiĢtir. Anket sorularının tamamı cevaplanmıĢ 

olup, hatalı cevap bulunmamaktadır.  

ÇalıĢmada anket sonuçları öncelikle geçerlilik ve güvenilirlik analizlerine tabi 

tutulmuĢ ve çıkan sonuçlara göre iyi derecede geçerlilik sahibi olduğu, yüksek 

derece de güvenilir olduğu sonucu çıkmıĢtır. 

Ankete katılan 100 kiĢinin demografik özellikleri Ģu Ģekildedir; 48 kadın, 52 

erkek,8 bekâr, 16 evli, 18-27 yaĢ aralığı 82 kiĢi, 28-37 yaĢ aralığı 17 kiĢi, 38-47 yaĢ 

aralığı 1 kiĢidir. 

Beklenen kurum içi iletiĢim kalitesinin demografik değiĢken analizine göre 

kurum çalıĢanlarının kadın ya da erkek olma durumuna göre erkek çalıĢanların 

beklentilerinin kadın çalıĢanlara göre daha yüksek olduğu görülmektedir.  Bunun 

nedeni erkek çalıĢanın daha çabuk terfi alabileceği düĢüncesinin iĢe baĢlaması ile 

birlikte değiĢmesi olabilir. ÇalıĢanların evli veya bekâr olması ya da yaĢ değiĢkeni 

ise kurum içi beklenen iletiĢim hizmet kalitesi ölçeğinde önemli derecede 

etkilememektedir.  

Algılanan kurum içi iletiĢim kalitesinin demografik değiĢken analizine göre 

kurum çalıĢanlarının, kadın ya da erkek olma durumuna, evli ya da bekâr olma 

durumuna göre veya yaĢ değiĢkenine göre farklı olarak etkilenmedikleri görülmüĢtür. 

Bu durum kurumda çalıĢmaya baĢlayan katılımcıların mevcut durumu 

kabullendikleri/kabul ettikleri anlamına gelebilecektir.  

Kurum içi iletiĢim bazında fiziksel kriter açısından, çalıĢanların %46’sının 

bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden yüksek olduğu, 

%2’sinin bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden düĢük 

olduğu, %52’sinin ise, bekledikleri iletiĢim hizmeti ile algıladıkları iletiĢim hizmetine 

eĢit ölçekten baktıkları saptanmıĢtır. Bu durum kurum içi iletiĢim bazında 

çalıĢanların fiziki iletiĢim öğelerini son derece önemli bulduklarını ancak kurumda 

olan durumun % 46’lık boyutta bunun tam tersi olduğu ortaya çıkmaktadır. Kurum içi 

iletiĢim bazında değerlendirme kriterleri açısından bakıldığında modern iletiĢim 
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ekipmanlarının yer alması, çalıĢanların doğru diksiyon ve beden diline sahip 

olmaları, prezantabl olarak iĢyerinde yer almaları, araĢtırma katılımcılarının %46’sı 

açısından kurumda geçerliliği olmadığı sonucunu bize göstermektedir.  

Kurum içi iletiĢim bazında güvenilirlik kriteri açısından, çalıĢanların %45’inin 

bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden yüksek olduğu, 

%6’sının bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden düĢük 

olduğu, %49’unun ise, bekledikleri iletiĢim hizmeti ile algıladıkları iletiĢim hizmetine 

eĢit ölçekten baktıkları saptanmıĢtır. Bu durum kurum içi iletiĢim bazında 

çalıĢanların güvenilirlik iletiĢim öğelerini son derece önemli bulduklarını ancak 

kurumda olan durumun % 45’lik boyutta bunun tam tersi olduğu ortaya çıkmaktadır. 

Kurum içi iletiĢim bazında değerlendirme kriterleri açısından bakıldığında kurumun 

kampanya dönemlerinde vereceğini söylediği ödülleri zamanında vermesi, primlerin 

objektif olması, yöneticilerin çalıĢanları her zaman yardımcı olması ve çalıĢanların 

amirlerine yönlendirdikleri sorulara samimi Ģekilde cevap verilmesi ve amirleri 

tarafından dinlendiklerinden emin olmaları öğelerini son derece önemli bulduklarını 

ancak kurumda olan durumun araĢtırma katılımcılarının %45’i açısından kurumda 

geçerliliği olmadığı sonucunu bize göstermektedir.  

Kurum içi iletiĢim bazında heveslilik kriteri açısından, çalıĢanların %40’ının 

bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden yüksek olduğu, 

%6’sının bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden düĢük 

olduğu, %54’ünün ise, bekledikleri iletiĢim hizmeti ile algıladıkları iletiĢim hizmetine 

eĢit ölçekten baktıkları saptanmıĢtır. Bu durum kurum içi iletiĢim bazında 

çalıĢanların heveslilik iletiĢim öğelerini son derece önemli bulduklarını ancak 

kurumda olan durumun % 40’lık boyutta bunun tam tersi olduğu ortaya çıkmaktadır. 

Kurum içi iletiĢim bazında değerlendirme kriterleri açısından bakıldığında, 

çalıĢanlara yönelik gerçekleĢtirilen performans değerlendirmesinin adil, Ģeffaf ve 

objektif olmasını ve kendilerine zamanında geri bildirim yapılmasını, çalıĢanların 

yapacakları iĢleri bitirmesi gereken zaman dilimine ait zaman dilimi standardını açık 

Ģekilde belirtilmesini, mesai saatleri içerisinde birbirleri ile iletiĢime geçecekleri, 

sigara içecekleri alanların oluĢturulması, iĢ konuĢmalarını yapabilmeleri için 

bankanın telefon vermesi gerekliliği öğelerini son derece önemli bulduklarını ancak 

kurumda olan durumun araĢtırma katılımcılarının %40’ı açısından kurumda 

geçerliliği olmadığı sonucunu bize göstermektedir.  

Kurum içi iletiĢim bazında güven kriteri açısından, çalıĢanların %42’sinin 

bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden yüksek olduğu, 

%1’inin bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden düĢük 

olduğu, %57’sinin ise, bekledikleri iletiĢim hizmeti ile algıladıkları iletiĢim hizmetine 
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eĢit ölçekten baktıkları saptanmıĢtır. Bu durum kurum içi iletiĢim bazında 

çalıĢanların güven iletiĢim öğelerini son derece önemli bulduklarını ancak kurumda 

olan durumun % 42’likboyutta bunun tam tersi olduğu ortaya çıkmaktadır. Kurum içi 

iletiĢim bazında değerlendirme kriterleri açısından bakıldığında, kurum amirlerinin 

yetkin ve bilgi sahibi olması ve bu durumun çalıĢanlarına iyi aktarması gerektiği, 

kurum çalıĢanlarının çalıĢtıkları alanlarda güvenlikle ilgili bir problem yaĢandığında 

bu durumu rahatlıkla iletiĢime geçecekleri bir yetkilinin her zaman hazır olması 

gerektiği, kurumun çalıĢanların menfaatlerini her Ģeyin üstünde tuttuğunu söylem ve 

eylemleri ile hissettirmesi gerektiğini, amirlerin çalıĢanların sorularına sıkılmadan 

cevap verebilecek yeterli bilgiye sahip olmaları gerektiğini ancak bu durumun 

araĢtırma katılımcılarının %42’si açısından kurumda geçerliliği olmadığı sonucunu 

bize göstermektedir.  

Kurum içi iletiĢim bazında empati kriteri açısından, çalıĢanların %100’ünün 

bekledikleri iletiĢim hizmetinin algıladıkları iletiĢim hizmetinden yüksek olduğu, 

saptanmıĢtır. Bu durum kurum içi iletiĢim bazında çalıĢanların empati iletiĢim 

öğelerini son derece önemli bulduklarını ancak kurumda olan durumun % 100’lük 

boyutta tam tersi olduğu ortaya çıkmaktadır. Kurum içi iletiĢim bazında 

değerlendirme kriterleri açısından bakıldığında çalıĢanların özel durumlarında 

(doğum, ölüm vb) çalıĢanlarına özel ilgi göstererek iletiĢime geçmelerini, bankanın 

çalıĢanlara yönelik eğitimleri planlarken çalıĢanların ihtiyaçlarını sorması ve bu 

bilgiyi göz önünde bulundurması gerektiğini, çeĢitli Ģekillerde promosyon uygulaması 

yapacağı zamanlarda (giyim, yemek vb yardımlar) onların ihtiyaçlarını sorması ve 

ona göre planlama yapması gerektiğini, çalıĢanlara gönderilen değerlendirme 

anketlerinin veri gizliliğini etik Ģekilde koruyacağını çalıĢanlara doğru bir iletiĢim ile 

aktarmasını ve çalıĢanların ihtiyaç duyduğu özel isteklerini (faizsiz kredi, kreĢ vb) 

onlara sorarak veya açık kapı politikası uygulayarak gelen bilgiler doğrultusunda 

hareket ermesi gerektiğini ancak bu durumun araĢtırma katılımcılarının %100’ü 

açısından kurumda geçerliliği olmadığı sonucunu bize göstermektedir. Empati 

boyutundaki bu sonuç çalıĢanlarla, yöneticilerin empati kuramadıklarını ve 

çalıĢanların ihtiyaç ve beklentilerinin göz ardı edildiği anlamına gelebilecektir.  

 

Kurulan modele göre kurum içi iletiĢim hizmeti kalitesi servqual ölçeklerinde 

ayrıntılı olarak incelenmiĢtir.  Bu konunun seçilmesinin nedeni yeni iĢe baĢlayan 

nispeten tecrübesiz çalıĢanların, bankalarda iĢe baĢlamadan önce bankacılık 

sektöründen ne bekledikleri ile iĢe baĢladıktan sonra ne algıladıklarının incelenmek 

istenmesidir. Bir diğer neden ise yapılan literatür çalıĢmasında ülkemizde henüz bu 

yönde bir çalıĢma olmadığının görülmüĢ olmasıdır.  
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Bu çalıĢma ile kurum içi iletiĢim hizmeti incelemesinde beklenti ile algı 

arasındaki durum, anket yöntemiyle değerlendirilmiĢtir. Verilere göre yapılan analiz 

sonuçlarına göre fiziksel boyutta %46, güvenilirlik boyutunda %45, heveslilik 

boyutunda %40, güven boyutunda %42 ve empati boyutunda %100 oranında 

bekledikleri iletiĢim hizmetinin, algıladıkları iletiĢim hizmetinden yüksek olduğu 

görülmüĢtür. Ġncelenen kurum açısından değerlendirmeye tabi tutulması gereken 

önemli verilerdir.  

Bankacılığın gerçek ve tüzel kiĢilerin finansal ihtiyaçlarını karĢılamak üzere 

hizmet verdiği bilinmektedir. Finansal ihtiyaçların karĢılanması sırasında sadece öz 

kaynaklarından faydalanmayan bankalar mevduat ve fon toplamakta ve bu toplanan 

mevduat ve fonları da yine ihtiyaç duyulan piyasalara kredi olarak geri vermektedir.  

Bu iki temel görevin dıĢında da çeĢitli hizmetler veren bankalar (örneğin, kredi kartı, 

internet bankacılığı, telefon bankacılığı, kiralık kasa hizmetleri, takas ve saklama 

hizmetleri vb. gibi) her geçen gün müĢterilerinden aldıkları geri bildirimleri de dikkate 

alarak hizmet ve ürün çeĢitliliğini arttırmak için çalıĢmalar yapmaktadır.  Ana hedefi 

kar olan bu kurumlar, yoğun rekabetin yaĢandığı günümüzde öncelikle mevcut 

müĢterilerini elde tutma gayreti içinde olmakta, diğer yandan da yeni müĢterileri 

portföylerine katmak için yoğun bir pazarlama faaliyeti yapmaktadır. Bu çalıĢmaların 

tamamı çeĢitli iletiĢim kanalları ile yapılmaktadır. Ancak sonuç itibari ile insan faktörü 

devreye girmekte ve iletiĢimi baĢlatanda sonuçlandıran da insan olmaktadır. 

Bankaların dıĢ müĢteri ile kurduğu iletiĢim aslen iç müĢteri olarak adlandırılan 

çalıĢanları ile kurduğu iletiĢimin baĢarılı olmasına bağlı bir etken olarak karĢımıza 

çıkmaktadır.  O nedenle organizasyonlarda çalıĢanlarla kurulan doğru iletiĢim 

kanalları sayesinde diğer tüm sektörlerde olduğu gibi bankacılık sektöründe de 

baĢarıyı ve sağlıklı çalıĢma ortamını getirecektir. 

Bu çalıĢmada ‘Katılım Bankacılığında Kurum Ġçi ĠletiĢim Hizmeti Kalite 

Ġncelemesine Yönelik Servqual Analizi’ yapılmıĢ, kurum içi iletiĢim kalitesinin etkileri 

incelenmiĢtir. Bu çalıĢma, kurum içi iletiĢimin kurumsal bağlılığa olan etkileri 

çalıĢmalarına örnek teĢkil edebilecek niteliktedir. 
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