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OZET

Ulkemizde 6zellikle 1990’li yillardan sonra goérilen Dinya ile entegre olma
calismalari tim sektorleri etkilemis, gerek 6zel ve gerekse de kamu sektorinin
yeniden yapilanma suregleri hiz kazanmistir. Gelisen ve dedisen Dinya’ya uyum
gbstermeye c¢alisan tim organizasyonlar &ncelikle teknolojik alt yapilarini
guglendirmeye baslamiglardir. Hizli teknoloji transferleri organizasyonlarin is yapis
tarzlarini etkilemis, otomasyon ve bilgisayar sistemlerinde ki gelismeler neredeyse
tum sektdrlerde istihdam edilen g¢alisan sayisinin tartisilir olmasina neden olmustur.
Bu tartismalar ilerleyen zamanlarda organizasyonlar agisindan kurum igi iletisim
mekanizmalarinin kurulmasina neden olmustur. Katihm bankacihgi tlkemizde ilk
olarak 1985 yilinda kendini gdstermis ancak 2000li yillara kadar bankacilik
sektorinde etkisini hissettirememistir. Son on yilda basarili bir performans ¢izen
bankacilik sektdrl icinde katilim bankaciligi da calisan sayisini énemli dlglide
arttirmistir. Bu artis katilim bankalarinin geleneksel yonetim tarzlarindan kurtularak
bilimsel metotlara dayali modern yonetim anlayiglarini uygulamalarina neden
olmustur. Bu sebeple de katilim bankalari gerek kurum ici, gerekse de kurum disi
iletisim alanlarinda kendilerini gelistirmeye baslamalardir. isletmeler acgisindan
iletisimin édnemi hic¢ tartismasiz ki cok énemlidir. Gerek ig iletisim ve gerekse de dis
iletisim acisindan yeterli performans ve basariyi gosteremeyen isletmelerin uzun
sureli faaliyetlerini sirdirmeleri beklenemez. Bu nedenle 6zellikle iletisim, hizmet ve
kalite bircok akademik ¢alismaya konu olmus, hakkinda kitaplar yazilmigtir. Hizmet
kalitesini olgebilmek icin ¢ok cesitli yontemler gelistirilmistir. Bu ydntemlerden bir
tanesi de Servqual modelidir. Servqual 6élgegi birgok arastirmada her ne kadar
hizmet kalitesi 6lcimi amaci ile kullaniimig olsa da, bu ¢alismada iletisim kalitesinin
6lcim0 amaci ile kullaniimistir. Bu ¢alismanin amaci, kurumsal iletisim ¢atisi altinda
¢ok 6nemli bir yere sahip olan kurum igi iletisimde ¢alisanlarin beklenti ve algilarinin
ne Olcide ortlstiguni dlgmektir. Bu baglamda fiziksel, gtvenilirlik, heveslilik, gliven
ve empati kalite boyutlarinda galisanlarin distncelerinin nasil etkilendigini ortaya
koymak amacl gergeklestirilien arastirmada kantitatif arastirma yodntemlerinden

anket yontemi kullaniimistir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, Kurum ici iletisim, Bankacilik, Katihm
Bankacilidi, Beklenti, Algi



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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GiRiS

Sosyal bilimlerin igindeki bircok dalin taniminin yapildigi gibi, iletisim kavrami
icinde cgesitli tanimlamalar yapilmistir. Bunlar arasinda canh varliklarin aralarinda
anlam aktarimi, bilgilerin aktariimasi, uyari-tepki gibi tanimlamalar da
bulunmaktadir. Ancak ginimuzdeki genel anlami ile iletigim, insanoglunun, sosyal
bir varlik olarak génderici ve alici pozisyonunda iki veya daha fazla iletisim grubu ile
iliski icinde bulunmasi, ihtiyag ve beklentileri hakkinda bilgi aligverisinde
bulunmasidir. Saghgi zihinsel olarak yerinde olan her birey, hem kendisiyle hem de
cevresiyle iletisim kurarak hayatini devam ettirmektedir. iletisim yasamimizin her
aninda vardir. Dogdugumuz andan oldigumuiz ana kadar devam eden iletisim
surecimizin basarili olmasi, zihnimizdeki fikirleri, kavramlari, duislncelerimizi ve
duygularimizi agiga vurmamiza ve bunu diger insanlarla paylasarak etkilesimde
bulunmamiza baghdir. Yaradiligi geregi konusabilme yetenegi olan insanlar
acisindan iletisim, kendini ifade edebilme, talep ve beklentilerini kargi tarafa
aktarabilme aracidir. Bireyler acgisindan bu kadar &énemli olan iletisim,
organizasyonlar icinde hayati degere sahiptir. Higbir kurum yoktur ki bir baska kurum
veya Kigi ile iletisimde olmasin. Kurumlar faaliyetlerini surdurirlerken dig musterilerle
oldugu kadar ve hatta daha fazlasiyla i¢ migteri olarak tanimlanabilen ¢alisanlari ile
de iletisimdedirler. Bir organizasyonun basarinin ana unsurlarindan sayilan i¢
iletisim ne kadar saglikl ise verim, kalite, musteri memnuniyeti ve kuruma baglilkta
bir o kadar iyi olacaktir. Organizasyonlarda kurulan dogru iletisim kanallarinin
kurumlarda kaliteyi de olumlu etkiledigi bilinmektedir.

Bankacilikta da kurum ici iletisim kaliteye dogrudan etki edebilmektedir.
Bankalarin iki ana temel islevi bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi kredi vermek bir
digeri de mevduat toplamaktir. Her ne kadar gunimizde bankalarda ki urin ve
hizmet cesitliligi artmis olsa da bu iki unsur bankaciigin temelini olusturmaktadir.
Tdm bankacilik urtnleri agisindan bakildiginda, Urdn ve hizmetin satilmasi gereken
hedef kitle musteridir. Bu Grin ve hizmetin satilabilmesi icinde 6ncelikle o musteri ile
iletisime gecilmesi gerekmektedir. Basarilh bir satigsin gergeklesmesi igin 6n sart
basaril bir iletisim gerceklestirmektir. Rekabet yogun bankacilik sektérinde rakip
bankalarin  varhgi ve mdusterilerin  alternatifleri ~ degerlendirme  imkani
dusunuldigunde basarili olmak sadece bankanin dogru fiyati sunmasi degil dogru
iletisimi de kurmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.  Musterilerle kurulan iletisimin
saglikh yuratulebilmesi de kurum igi iletisimin dogru yapiimasindan gegmektedir.
Bankacilikta kurum ici kaliteli iletisimin olmamasi 6ncelikle kurumsal performansa

dogrudan etki yapabilecektir. Bankanin hedeflerinden haberi olmayan bir satis
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ekibinin, hizmete alinmig bir GrGndn varligindan haberi olmayan bir gubenin
performansi dogal olarak disecektir. O nedenle kalite ve musteri odakli ¢aligilan
bankacilik sektériinde kurum i¢i dogru iletisim kanallarinin kurulmasi ve gergek
anlamda iglerliginin saglaniyor olmasi kurumda kalite ve verimliligi arttirabilecektir.

Bu arastirma kurum ici iletisim literatirine katki saglamak amaciyla
yapilmigtir.

Arastirmanin ikinci bélimiinde TKY ve Kurumsal iletisime iliskisine deginilerek
mevcut literatir ortaya koyulmustur. Yogun bir rekabet ortami olan ginimiz
bankacilik sektoériinde, bankalarin varliklarini devam ettirerek bulylumeleri, hedef
pazarlardaki muasteri ve bu musterilerin ihtiyag ve taleplerini rakiplerine gére daha iyi
tatmin etmelerine baglidir. Dolayisi ile bankalarin tim birim ve ¢alisanlari geleneksel
kalite anlayisindan c¢ikarak toplam kalite yonetiminin anlayisi ¢cergevesinde hareket
etmelidir. O nedenle de kurum igci iletisimin saghkh kurulmus olmasi gerekmektedir.
Kurum igi iletisimin kurumun kan damarlarina benzetecek olursak ne kadar 6nemili
oldugu ortaya ¢ikabilmektedir. Kurum ici iletisim kalitesi arttikga calisanlarin baglihgi
ve performansi olumlu etkilenecektir. Tum organizasyonlarda olmasi gerektigi gibi
bankacilik sektériinde de iletisim iki yonli olmalidir. Zira tek yonla iletisim sadece
talimat verme ve verilen talimati yerine getirmeden olusacak ve bu durumda
iletisimde ki kaliteyi ortadan kaldiracaktir.

Arastirmanin Uglincl bdliminde, i¢c miusteri memnuniyetini etkileyen faktorler
Uzerinde durulmus ve mevcut literatir ortaya koyulmustur. Eski anlayisla sadece
mal ve hizmet satin alan kigiler musteri olarak kabul edilirken, artik yeni yonetim
anlayisinda c¢alisanlarda mdusteri olarak gorilmekte ve i¢ musteri seklinde
degerlendiriimektedir. TUm sektdrlerde verimlilik ve karlilik en ince detaylarina kadar
hesaplanabilmekte, digs musterinin beklentileri ve sadakatinin saglanmasina
calisiimaktadir. Bu uygulamalar son derece dogru olup, c¢alisanlarinda
memnuniyetleri ve mutlulugu artik igletmelerin deder verdigi bir unsur haline
gelmektedir. CUnkt mutlu galisan, hizmet verdigi organizasyon agisindan énemli bir
sermaye olarak gorulmekte ve bu sermayenin adina entelektiel sermaye
denmektedir. Bankacilikta da i¢ musteri memnuniyeti saglanmaya calisiimakta ve
amagla bircok banka degisik zamanlarda i¢ musteri memnuniyeti anketleri
dizenlemektedir. Buradaki temel sorun kendi otomasyon sistemi Uzerinden anket
dizenleyen bankalarin ne derece dogru cevap alabildigidir.

Arastirmanin dérdinci boéliminde arastirma evrenine yoénelik agiklamalara
gidilmigtir. Arastirma evreni genel olarak bankacilik, drneklemi ise Turkiye'de yer
alan bir katihm bankasidir. Bankacilik sistemi ve tarihsel gelisim siregleri,

Ulkemizdeki banka cesitleri anlatilmigtir



Arastirmanin besinci béliminde arastirmanin yapilacagi Servqual modelin
literatlr agiklamasi yapilmistir.

Arastirmanin altinci béliminde, arastirmanin genel olarak 6zelliklerine
deginilirken, arastirma hipotezleri ortaya konulmus ve bu dogrultuda ana kutle ve
orneklem agiklamasi yapilmig, gegerlilik ve guvenilirlik analizlerine daha énce higbir
calismada ki Olgekten yararlaniimadigl igin yer verilmistir. Boélumde arastirma
katilimcilarinin demografik 6zellikleri ve hipotezlerin test edilmesine yonelik analizler

yer almaktadir.



BiRINCi BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMi, TEMEL KAVRAMLARI, TOPLAM KALITE
YONETIMi YAKLASIMLARI, TOPLAM KALITE, KURUM iGi ILETISIM VE i
MUSTERI KAVRAMLARI

1.1. TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

1950’lerden bugtinlere kadar isletmelerin kalite ve ydnetim anlayislarinda
kokli degisiklikler olmustur. Bu degisiklikler aslinda TKY yaklasimini ortaya
cikarmistir. TKY isletmede her isin bir defada ve sifir hata ile yapilmasi ve
musterinin %100 tatmin edilmesidir.

TKY her ne kadar bir kalite felsefesi de olsa, orgltlere kalite yonetimi
acisindan yon veren, i1sik tutan sistemli calismalar butunudir. Birgok sekilde
tanimlanabilmektedir. TKY 6rglt igerisinde yapilan tim is ve iglemlerin sifir hata ile
yapilmasinin saglanarak dis musteri beklentilerini tam olarak karsilayan, érgut igi ve
digi tim gevrelerin katihmini saglamaya calisan bir ydnetim felsefesidir. Cok daha
Onemlisi, 6rglt icinde insan faktérind 6n plana alan, c¢alisanlarin ekip ruhunu
olusturabilmesi ve ortak hedefe ylruyebilmeleri yoninde egitime 6nem veren ve
surekli gelismeyi ile edinen ve bdylece o6rgutin rekabet glcinin artmasini
amagclayan ¢agdas bir yonetim felsefesidir.

TKY’ni tanimlama konusunda birgok farkh yaklagsimlar sergilenmekle birlikte,
TKY, bir érgitlenme de kaliteyi hedef alan, érgitin tim kademesindeki ¢alisanlarin
istirakine dayanan, o6rgitin musteri ve calisan memnuniyeti ile uzun vadeli bir
basariyi hedefledigi ve 6rgutin her kademe Uyelerine ve topluma yarar saglayan bir
yonetim felsefesi seklinde tanimlanabilir.?

Yogun bir rekabet ortami olan gunumuzde, organizasyonlarin varliklarini devam
ettirerek blyumeleri, hedefledikleri pazarlardaki musteri ve bu musterilerin ihtiyac ve
taleplerini rakiplerine gore daha iyi tatmin etmelerine baglidir. Dolayisi ile
organizasyonun tum birim ve calisanlari geleneksel kalite anlayisindan cikarak
toplam kalite yonetiminin anlayisi ¢ercevesinde hareket etmeli ve bu nedenle kurum

ici iletisimin saghkl kurulmug olmasi gerekmektedir.

1 Tamer Bolat, TKY: Konaklama i§letmelerinde Uygulanmasi. Beta Yayinlari, istanbul, 2000, s.26.
2 Miyauchi Ichuro, Japonya’da Kalite Yonetimi, Mess Yayinlari, istanbul, 1999, s.22.
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1.2. TEMEL KAVRAMLARI
1.2.1. i¢ Miisteri Kavrami

Musteri dendiginde ilk akla gelen Urin ve/veya hizmeti alan son kullanici
gelmektedir. Oysaki isletmenin c¢iktilarini kullanan herkes, isletmenin biinyesinde
olsun veya olmasin o igletmenin musterisidir.

isletme icinde galisan tim personel isletme agisindan i¢ misteri kapsaminda
degerlendiriimektedir. Clnkl en alt kademe personelden en Ust kademe yoneticiye
kadar tium calisanlar yapilan is geregi birbirleriyle ilgili gérevleri yapmaktadirlar. Bu

nedenle tim c¢alisanlar i¢ misteri tanimlamasi icine girerler.

ic musteri tanimi icinde yer alan (i¢ grup bulunmaktadir.
o Calisanlar,
e Ortaklar,

e YoOneticiler

ic musteri dendigi zaman orgiitte galisanlar anlasilmaktadir. i¢ misteri, tim
orgitsel yapilarda, faaliyet alanina bakilmaksizin, sdreclerin geligtiriimesi ve
iyilestirimesi acgisindan énem arz etmekte olup, i¢ musteri sayesinde drgut
Uyelerinin taleplerinin yerine getirilmesi, kurumun ihtiyaglarinin tam ve zamanin da
karsilanabilmesi saglanmaktadir. S6z gelimi, bir 6rgutte finans bdliumunde bir
elemana ihtiya¢ duyulmasi halinde, bu birimin yoneticisi, ihtiyacini insan kaynaklari
birimine iletecek ve talebinin yerine getiriimesini bekleyecektir. Bu durum insan
kaynaklari bdliimi yoéneticisini miisteri pozisyonuna gegcirecek, insan kaynaklari (iK)
departmani tarafindan gerekli ¢alismanin vyapilarak, gerekli bilgilerin finans
sorumlusu ydneticiyi iletilmesi bu yéneticiyi miisteri pozisyonuna gegirecektir.’

Her bir galisan kendisinden onceki hizmet verenin musterisi konumda,
kendisinden sonra hizmet goérenin ise tedarikgisi konumundadir. Bu nedenle
isletmelerde tim is gorenler aslinda birbirlerinin tedarikgisi ve ayni zamanda
misterisi konumundadirlar. isletmelerde siireclerin dogru yonetiimesi calisanlarin
birbirlerini “musteri” olarak gdérmesi ve birbirlerinin istek ve beklentilerine gore
sekillenmektedir. Bu nedenle isletme iginde tedarikgi-musteri iletisiminin saglikli

kurulmasi gerekmektedir.

% Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklari Yonetim ili§kisi, ikinci Baski, Sim Matbaacilik,
istanbul, 1997, s.25.



1.2.2. Dis Miisteri Kavrami

Dis musteri kavrami, igletmenin sunmus oldugu Urin ya da hizmeti alan
isletme digindaki musterisidir.

Dis mdasteri, satin aldigi tGrin veya hizmetten en fazla yarari saglamak
istemektedir. Kurum iginde istihdam edilen ve i¢c musteri olarak adlandirilan
personelin Urettigi Urin veya hizmeti bir bedel 6deyerek satin alan dis musteri ile
olan iliskilerde dikkat edilmesi gereken ve hayati 6nem tasiyan bazi noktalar vardir.
Bunlar, 6ncelikle iyi bir dinleyici olmak, ayni dili kullanmak, uzlasmaya varabilmek
icin belli bir noktaya kadar esneklik saglayabilmek, sifir hata seviyesi ile hizmet
verebilmek.*

Rekabetin  klresellestigi gunumuizde, mausterilerin  Grin ve hizmetlere
ulasabilmeleri de bir o kadar kolaylasmistir. Gelinen teknolojik gelismeler
musterilerin yedi gun yirmi dort saat uUrin ve hizmetleri satin alabilmelerini
saglamaktadir. Bu nedenle dis musterinin sadakat ve bagliligini saglayabilmekte
son derece o6nemli olarak gorilmektedir. isletmeler bu nedenlerle siirekli
iyilestirmeler yapmaktadir. Musteriye ulagsmanin tum yollari denenmekte ve onlarin
sadik birer misteri yapilmasini amaglayan yatirimlar yapiimaktadir. Ozellikle yapilan
teknolojik yatirnmlar dikkat ¢ekmektedir. Tim bu yatirimlarin aslinda tek bir nedeni
oldugu goérulmektedir. Migsteri tatmini ve sadakati.

Musteri tatmini, satin alinan Uriin ya da hizmetin masteri tarafinda beklentileri
karsilama dizeyidir. Satin alan musteri agisindan beklenti yliksek ise, yani beklenti
algidan yuksek ise, musteri tatmininden s6z etmek mimkin olmayacak ve tam
anlami ile tatminsizlik s6z konusu olacaktir. Tam tersi durumda ise masteri tatmini
saglanmis olacaktir.’

Toplam musteri memnuniyeti, satis 6ncesi ve sonrasi verilen hizmetle dogru
orantihdir. Misterinin memnuniyeti sadece urtine bagli olmayip Urin veya hizmeti
kullandiktan sonra yasadiklari ile de baglantilidir. Memnun musteri, dogru drun,
dogru fiyat, iyi kalite, kullanima uygunluk, dizayn gibi birgok farkli bileseni ayni anda
hissedebilen kisilerdir. °

Musteriler acisindan alternatiflerin her gecen gin c¢ogaldigi piyasalarda
memnuniyeti ve sadakati saglamak gittikce zorlagsmaktadir. isletmeler agisindan
temel hedef mdusteri sadakati ve mugsteri baghhidinin artmasinin saglanmasi

olmaktadir. Uriin ve hizmetin kalitesi mdisterinin tercihlerini etkilemektedir. Bu

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

®> Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi — Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yayinlari, Yayin
No: 349, istanbul, 1996, s.7.

6 Sebnem A. Acuner, Miigteri Memnuniyeti ve Olgiimii, 2.Baski, MPM Yayinlari No:655, Ankara
2001, s.18.
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nedenle muagsteri beklentilerini kargilayabilecek ve isteklerini her zaman g6z 6niinde
bulunduracak TKY c¢alismalarini yapmak, dogru iletisim kanallari ile mugsteriye

ulasmak, surekli iyilestirme ¢alismalari yapmak gerekecektir.

1.2.3. i¢ Miisteri Tatmini

“i¢ misteri; Grlinin Uretilmesinden pazar sunumuna kadar her departmandan,
taseron kadrolu, tam zamanli, yari zamanli ayrimi yapmaksizin isletme c¢alisanlarina
verilen isimdir.”’

lletisim teknolojilerinin geldigi noktada zaman ve mekan kavramlari neredeyse
ortadan kalkmistir. GuUnUmuzde rekabet Ustlnligu saglamak isteyen isletmeler
TKY’nin tanimlarindan biri olan c¢alisan ve miuisteri memnuniyetini de
yaratabilmelidirler. ic misteri tatmini en temel anlamiyla, organizasyonlardaki dis
musteri memnuniyeti ve tatminini saglayabilmek amaciyla, isletmenin tim birimleri
arasindaki koordinasyonun sorunsuz bicimde ylrutlilebilmesi seklinde ifade
edilebilmektedir. isletmelerin biinyesinde bulunan tiim departmanlar birbirlerinin hem
tedarikgisi hem de mausterisi pozisyonunda bulunuyor olmasi, alinan hizmet
agisindan memnun ve tam anlami ile tatmin olmay! gerektirmektedir. Zira
departmanlar arasinda ki memnuniyetsizlik, dis misterilere yansiyacak ve bu durum
isletmenin satis performansina olumsuz yansiyacaktir. isletmenin iginde meydana
gelen olumsuzluklar, alicilar tarafindan 6grenilirse kurumsal imaja da zarar
verecektir.

ic misterilerin tam anlamiyla tatmin edilmesi, karsilikli mal ve/veya hizmet
alimi yapan departmanlarin, karsilikh gelistirdikleri eylem ve niyetlerde basaril
olmasina baghdir. Bu basarinin etkenleri arasinda en dnemli yere sahip olan unsur
ise hi¢c kuskusuz dogru iletisimdir. Gerek kisiler arasi etkilesim ve iletisim ve gerekse
de bu hareketlere yon veren kurumsal kulltur olusturulabilmis ise, ic musteri
tatmininden s6z edilebilecektir. Burada en 6nemli gbrev Ust yonetime dusmektedir.
Zira dogru ve acik iletisim kanallarinin organizasyon iginde saglanmasi Ust
yonetimin sorumlulugundadir.

ic mlsteri tatmininin dlgllebilmesi en yaygin sekli ile kurum igi diizenlenen
memnuniyet anketleri ile yapilmaktadir. Dis musteri anketleri Servqual’ in begli,
agirhikh olarak yedili likert Olgegi ile olgulirken, ic memnuniyet anketleri daha ¢ok
personelin organizasyon ve yoneticilerle olan etkilesimini dlgerken ¢alisma kosullari,

kisisel gelisim imkanlari, sosyal imkanlar, diger c¢alisanlardan gérdikleri destekler

! http://industryolog.com/basariya-giden-yolda-ic-musterinin-onemi/ (Erisim Tarihi: 26.03.2018).
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gibi sorular yanit bulmakta ve ayrica departmanlarin birbirleri ile olan etkilesimi ve
iletisimi ol¢tlmektedir.

ic misteri tatmini tim isletmeler agisindan énem arz etmektedir. isletmenin
faaliyet gosterdigi sektor ister hizmet sektord, ister imalat sektéri olsun, tatmin
olgusunun hizmetin satin alindigi anda tiketiliyor olmasi hizmeti sunan calisanlar
acisindan memnuniyet 6n planda tutularak yapilmahdir. Tatmin duygusunun dusuk
oldugu durumlarda isten ayrilmalar, nitelikli ve tecribeli personelin rakip isletmelere
kaptirilmasi, yapilan ise gosterilen itinanin azalmasi, kurum i¢i catismalar,
dedikodular, verimsizlik igletme tarafindan gibi istenmeyen durumlar ortaya

clkabilecektir.

1.2.4. Dis Musteri Tatmini

“Dis misteri ise; isletme calisanlari disinda pazardaki muisteri ve musteri
adaylarina verilen addir.”®

Teknolojik olarak gelinen nokta, diunyada ¢ok ciddi degisimlerin yaganmasina
yol agmistir. Bu degisimler 6zel sektorl oldugu gibi kamu sektdriint de etkilemistir.
Tam sektérler daha rekabet¢i hale gelmis, ancak bu rekabete ayak uydurmada
kamu sektorl, 6zel sektdér kadar basarili olamamigtir. Halen kamu sektdrinin
rekabet gici tartisiimakta ve bu anlamda ki glglUklerin asilmasi saglanmaya
calisiimaktadir. SUphesiz ki tiketici ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanabilmesi,
kalitenin arttirilmasi ile olacaktir. Rekabetci bu ortamda kalite ¢alismalari da planli
bir sekilde yapilmalidir. Plansiz calismalarin sonug vermesi beklenemez.®

Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi kargilayabilme yetenegidir.
Topluma, kulturel gelisime, begeni ve aligkanliklara gore degisebilmektedir. Diger bir
degisle kalite; masteri ihtiyaglarinin kargilanmasi, beklentinin ne oldugu, o mal
almak icin ne kadar fedakarlk yapacaginin tespitidir. Kalite dendiginde genellikle
mal, hizmet ve Urin kalitesi anlasiimaktadir.

Gunumuzde igletmeler icin en zor olan unsurlarin basinda, yeni musteri
kazanmak, var olani elde tutmak, musterinin sadakatini kazanmak ve karlihgi
arttirmak icin anlamh iletisimler yoluyla isletme c¢apinda musteri davraniglarini
anlama yonetme sistemlerinin olugturulmasi gerekmektedir.

Dis musteriler isletmenin sundugu mal ve hizmeti bir bedel 6deyerek alan
kisiler olduguna gore beklentileri, ddedikleri bedelin kargiligi olan tam ve kaliteli Grin

ve hizmeti almaktir. Burada dnemli nokta dis misterinin nihai masteri oldugu ve

8 http://industryolog.com/basariya-giden-yol-ic-musterinin-onemi/ (Erisim Tarihi: 26.03.2018).
o Nilgiin Sarp, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari, Gézden Gegirilmis 2. Baski, Siyasal Kitapevi,
Ankara, 2017, s.13.
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igsletmenin ticari hayatinin devaminin bu mugteriye baglh oldugunun bilinmesidir.
Dolayisi ile dig musterilerle iligskilerde basari saglanabilmesi igin, sistemli, diizenli ve
ulagilabilir iletisim agi olusturulmali ve teknolojinin gereklerine goére yenilenmelidir.
Her halUkarda unsur insandir. Bu gergekten hareketle insani duygular g6z ardi
edilmemelidir. Kurum calisanlari kendi portféylerinde bulunan masteri profilini dogru
sekilde analiz etmeli, sadakati teskil edebilmek icin iletisim kanallarini

cesitlendirmelidir.

1.2.5. Kalite Gemberleri

Klguk galisma gruplari kalite cemberleri olarak adlandirilabilir. Bu olusturulan
galisma gruplari, musterilerin ihtiyaclarindan baslayarak, Uretilen mal ve hizmetin
daha kaliteli olmasi yonunde galismalar yapar. Kalite ¢gemberlerinin bir diger amaci
ise, insan kaynaklarindan maksimum seviyede yaralanmaktir. Bu sayede verim
artar, maliyet diiser ve kalite gelisir.™

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin en o6nemli 6gelerinden biri butun
¢alisanlarin bu surece dahil edilmesidir. Bu sirece dahil olmak, ¢alisanlara yaptiklari
isle ilgili yetki ve sorumlugun verilmesi, ¢alisanlarin yénetsel kararlarin veriimesinde
ve surekli iyilestirme surecinde ve ¢alismalarinda yer almalarinin saglanmasidir. Bu
sayede calisanlarin yetenek ve yaraticiliklari ortaya ¢ikarilacak ve maksimum verim
elde edilebilecektir.

Ozellikle 1990’lardan sonra yasanmaya baglanan kiiresel rekabet, isletmeleri
verdikleri Griin ve hizmet kalitesini arttirmaya zorlamigtir. Artan rekabet beraberinde
artan masteri istek ve beklentilerini getirmis ve igletmeler bu beklentilerle kargi
karsiya kalmistir.

Klasik yonetim anlayisinin aksine TKY felsefesi en 6nemli kaynak olarak
calisanlari ve calisanlarin sirekli iyilestirme slrecinde yer almalarini gérmektedir.
Yeteneklerini ve yaraticiliklarini ortaya ¢ikarabilen g¢alisanlar kit kaynaklarin efektif
kullanimini saglayacaktir. Kalite ¢emberleri programlarini uygulayan isletmeler,
¢alisanlar arasinda bir takim ruhu olusturabilecek ve bdylece kalite artarken
maliyetler dusecektir. Calisanlarin kalite iyilestirme konularina katilimi konusunda en
etkili araglardan bir kalite cemberleri olarak kabul edilmektedir. Kalite ¢gemberleri ilk
defa Japonya’da uygulanmaya baglanmis, daha sonra Amerika ve Avrupa’da
uygulanmis olup ginimizde ise neredeyse tim gelismis ve gelismekte olan

Ulkelerde uygulanmaktadir.

Y sarp, a.g.e., s.163.



“Kalite c¢emberleri bir isletmede kalite, verimlilik, etkinlik, etkililik gibi
problemleri analiz etmek ve c¢6zumleri yonetime onermek igin sayilari 5 ile 10
arasinda degisen calisanlarin tamamen kendi istek ve katilimlariyla belirlenmis
zamanlarda diizenli olarak toplanan kiigiik galisma gruplaridir.”**

Calisanlarin yaptigi isi ve galistigi isletmeyi icsellestirmesi, benimsemesi, ekip
ruhunu tasimasi, yaptigi is ile ilgili mutlu olmasi gibi amaglarin yerine getiriimesinde
kalite c¢emberlerinin islevi olduk¢ca vylksektir. Burada irade Ust yonetimin
sorumlulugundadir. Ust kademe yonetim ile alt kademe c¢alisanlar arasindaki iletisim
kanallari acik ve seffaf olmalidir. Bu durumun varligi halinde kalite ¢cemberleri
basarili sonuclar vermekte, aksi durumlarda ise sonu¢ almak imkénsiz olmaktadir.
Cunku iletisimin kapali oldugu organizasyonlarda sorunlar dile getirilememektedir.
Astlar ile iletisimin kurulmadigi veya kisitli iletisimin oldugu organizasyonlarda,
onlarin sorunlariyla yeteri kadar ilgilenilmemekte, onlara deger verilmemekte st
yonetim kalite gemberlerinin uygulanmasina izin vermemektedir.

Kalite cemberleri esas itibari ile kurumlar tarafindan etkin olarak kullaniimasi
halinde kurum calisanlarinin kurumu sahiplenmesi, birbirleri ile olan iletisimlerinin
gelismesi ve kurum kultdriine olumlu etkisi olacaktir. Kalite gemberlerinin kullanimi,
organizasyonda kaliteyi arttiracak, maliyeti dUsirecek, motivasyonu yukari ¢ekecek,
yaraticihg1 arttiracak, ekip ruhunu c¢ikaracak ve en Onemlisi ¢alisanlar ile
ybnetenlerin  kaynasmasini saglayarak iletisimin Ust seviyeye ¢ikmasini

saglayacaktir.

1.3. TOPLAM KALITE YONETiIMi YAKLASIMLARI

1.3.1. Edward Deming Yaklagimi

Edward Deming Amerikali bir istatistikgidir ve 1930 — 1950’li yillar arasinda
istatistiksel sure¢ kontroli kavramini gelistirmig, ikinci diinya savasindan sonra bir
sure Japonya’da kalmis ve burada da egitimler vermistir. Gunumuzdeki Kkalite
anlayiginin yaraticilari arasindadir. **

Uretimde verimliligin saglanmasinin miktar kaygisindan bagimsiz, Kkat
kurallardan arindiriimig, pazar ve musterilerin ihtiyag ve taleplerini dikkate alarak,
surekli iyilestirme anlayisina bagh, modern, akilci ve mantikli ¢alisma ortaminda

saglanabilecegini diisinmektedir.*®

H https://wikipedia.org/wiki/Kalite_Cemberleri (Erisim tarihi: 14.04.2018).

2 sarp, a.g.e., s.23.

3 w. Edward Deming, Out Of Crisis, MIT Centre For Advanced Engineering, Cambridge, MA,
1986, aktaran; Nilgiin Sarikaya, Toplam Kalite Yonetimi, Sakarya Kitabevi, Sakarya, 2003, s.61.
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Deming’e gore organizasyonda calisanlar iki gruba ayrilmistir.
1- Organizasyondan sorumlu olan kisiler, (Yonetsel calisanlar)
2- Organizasyonda ¢alisanlar, (Operasyon ve Teknik ¢alisanlar)

Bu kategorik siniflandirma ile isletmede yonetsel olarak c¢alisanlarin asil
sorumluluklarinin sistemi dogru kurmak, anlamak ve diger calisanlarin uyumiu
¢alismalarini saglamak oldugu anlatiimaktadir.
Deming’in kalite iyilestirme felsefesine yonelik getirmis oldugu yenilikler oldukga
fazla ilgi uyandirmistir. Bu kalite iyilestirmeye yonelik felsefesini 14 ilke ile ortaya
koymustur.
Bu on dort ilke;

¢ Organizasyonun amagclarini belirle,

¢ Yeni yonetim felsefesini benimse ve uygula,

e Organizasyonda kalitenin 6lgulmesini sagla,

e Musterilerle uzun vadeli iliski kurmanin yollarini bul, fiyat odaklh degil

maliyet odakli ¢alis,

e Surekli gelismeyi sagla,

e s basi egitimi sagla,

o Liderligin kurumsallasmasini sagla,

e Calisanlar Uzerindeki korkuya son ver,

e Departmanlar arasindaki sinirlari kaldir,

e Sloganlari kaldir,

Bu asamalar saglandiktan sonra

o Sayisal hedefleri ve kotalar kaldir,
e Calisanlarin is yapmalarini engelleyen uygulamalari kaldir,
e Egitim uygula,
e Degisimi herkesin katilimi ile gergeklestir.
Seklinde acgiklanabilmektedir.
Toplam kalite yonetiminde dlgme ve degerlendirme PUKO (Planla, Uygula, Kontrol

Et, Onlem Al) ddonguisiinii de popiiler hale getirmistir.

Sekil 1°de bu déngl gdsterilmigtir.
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Sekil 1 Puko Dénguisi™

1.3.2. Philip Crosby Yaklagimi

Sifir hata kavramini kalite c¢alismalarina katmistir. Musteri ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanabilmesi i¢cin kalite uygulamalarinin neden gerekli oldugunu
aciklamistir.

Crosby’e gore kaliteye ulasabilmenin dort kademesi vardir ve sifir hata bu dort
kademeden bir tanesidir. Bu sartlar;

e Kalite unsuru tium calisanlar tarafindan ayni sekilde algilanmalidir. Kalite

musteri ihtiyaclarina uygunluktur.

e Kaliteyi saglayacak bir sistem olmalidir ve bu hata 6nleme sistemi

olmaldir.

¢ Kalitenin performansi sifir hata standardinda olmali, sayet bu performans

standardin disinda ise kalite iyilestiriimelidir.

¢ Kalitenin dlgimi nasil yapilacaktir.

4 John Macdonald, John Pigot., Global Quality, The New Management Culture, London: Pfeiffer
Co, 1993.; aktaran; Sarikaya, a.g.e., s.63.
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Crosby, uretim yapan firmalarin, kazanglarinin %25’lik kismini isletmede
yapilan hatalardan dolayi kaybettiklerini, hizmet firmalarinda ise bu oranin %40
oldugunu ifade etmektedir.

“Crosby’nin sifir hata kavrami %95-98 hatasiz Uretimi kabul eden anlayisa
ters dusebilir ancak Crosby 06ngérdigu sifir hata kavraminin burada yanhs
anlasildigini belirterek, kastedilen kavramin bir “performans standardi” olarak ortaya

konmasi gerektigini vurgular.”*®

1.3.3. Kaoru ishikawa Yaklagimi

Kalite yonetimine katkida bulunan 6nde gelen Japon bilim insanidir.
Japonya'da kalite anlayisinin  ve bilincinin  neredeyse tim kurumlarda
yayginlasmasinin fikir babasidir.

Kalite kontrol cemberlerini gelistirmistir. Kalite kontrol icin istatistik tekniklerini
basitlestirerek, kendi ismi ile anilan diyagramda, organizasyonlarda meydana
gelebilecek hatalarin ortaya ¢ikarilabilmesi icin analiz metotlari gelistirmistir.

“Ishikawa’ ya gore bu, organizasyonda kalite sorunlari kalite gelistirme araglari
ile ¢o6zilebilir. Bunun igin organizasyonda neden-sonu¢ diyagrami, dagiima
diyagrami, pareto diyagrami, kalite ¢emberleri, histogram vs. istatistiksel aracglarin
kullaniminin énemli oldugunu savunmustur. Bu nedenle, toplam kalite ydnetimi

literattiriinde neden sonug diyagrami “ishikawa Diyagrami” olarak da adlandirilir.”®

1.3.4. Armand V. Faigenbaum Yaklagimi

Faigenbaum, toplam kalite kontrol ve kalite maliyetleri kavramlarinin éncusu
olup, kalite konularindaki ¢alismalarini maliyetlere gore incelemistir.

Bilim insanina gore maliyetler U¢ ana baslikta incelenmelidir. Bunlar deger
maliyetleri, nleme maliyetleri ve hata maliyetleridir.*’

Faigenbaum, mdagteri tatminin saglamanin yolunun igletme igindeki tim
departmanlarin esgudumu ile olacagini savunur. Faigenbaum’ a goére kaliteyi
artirmak igin kullaniimasi gereken ilkeler sunlardir:

e Calisan - musteri ve idareci arasindaki iligkilerin gelistiriimesi,

¢ Verilerin bilimsel ydntemlerle toplanmasi,

¢ Bilgi edinmek igin istatistiksel analizlerin yapiimasi

e Kalitenin surddrdlebilir olmasi icin, o&lgimlerin  yapiimasi ve sire¢

analizlerinin yapilmasi,

* sarp, a.g.e., s.31.
'8 http://www.canaktan.org/yonetim/toplam-kalite/gurular/ishikawa.htm (Erisim tarihi: 18.04.2018).
7 Elif Dogan, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Academyplus Yayinlari, Ankara, 2002. s.29.
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o Kalite ile ilgili olarak yapinin uygun hale getirilmesi,

e Kalitede iyilesme ve gelismeyi saglamak igin siireclerin diizenlenmesi.'®

“Faigenbaum’ a goére Toplam Kalite Kontroli taniminda entegre eden bir
sistem yatar. Bu en ekonomik seviyede, tam olarak musteri tatminini saglamaya
yonelik olarak, bir isletme icindeki Uretim, pazarlama, insan kaynaklari, finansman,

miihendislik gibi birimlerdeki gesitli gruplarin gabalarini entegre eden sistemdir.” *°

1.3.5. Joseph M. Juran Yaklagimi®

Bu yaklasima goére kalite tanimlamasinda kullanima uygunluk anlasiimalidir.
Juran’a goére uygunluk arttirilarak kalitesizlijin 6nine gecilecek ve maliyetler
azaltilacaktir.

Juran yaklagsimina gore ¢6zim degisik sekillerde uygulanabilmektedir. Bunlar,
zaman zaman ortaya ¢ikan problemleri ¢bzecek c¢alismalar, sliregelen problemleri
¢dzecek calismalar ve yonetimin iradesi ile politikalarin gézden gecirilen senelik
¢6zlim calismalari.

Kalitenin iyilestiriimesi igin dnerileri ise su sekildedir,

1. Yonetimin kalite iyilestirme konusunda kararli olmasi,

2. Orgit agisindan énemli projelerin tespit edilmesi,

3. Kalite iyilestirme suUrecine baglamadan o6nce g¢alisma gruplarinin
olusturulmasi,

4. Sorunlari tanilama ve ¢d6ziime yonelik analiz ve tetkiklerin yapiimasi,

5. Organizasyonda degdisime karsi direncle micadele edilmesi,

6. Degisim programinin baslatiimasi,

7. Kontrolin yapiimasi.

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

¥ sarp, a.g.e., s.32.

20 Juran J.M., F.M. Grayna, Quality Planning and Analysis, Newyork, 1993; aktaran Nilgiin Sarikaya
a.g.e., s.64-65.
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1.3.6. Masaaki Imai Yaklagimi

Surekli iyilesme anlamina gelen KAIZEN' in yaraticisi bilim insanidir. En (st
yonetim kademesinden en alt kademeye kadar orgitte bulunan her kademe
¢alisanlar icin ayri ayri stratejilerin olusturulmasinin gerekli oldugunu savunmustur.
ilk yillarinda Japon yénetim anlayigini tanitma ve Japon’lar la ortaklik yapan
firmalara yardimci olma konularinda c¢alismis, daha sonra bu yonetim anlayisi ile
kaliteye kazandirdigi KAIZEN kavrami ile tim Diinya’da kabul gérmistir. 2*

Imai, Japonya’nin goOstermis oldugu ekonomik performansin, mausteri
ihtiyaclarina gore uretim yapmak ve bu Uretim metoduna ¢abuk uyum saglamaktan
gectigini ve bunun Kaizen stratejisinin bir sonucu oldugunu ifade etmektedir.

Orgtlerdeki st ydnetimler bu stratejiyi kavramali, destek olmall ve érgiitsel
amaglari olusturmalidir. Orta diizey yoneticiler ise, bu amaclar dogrultusunda
hedefleme yapmali, calisanlar agisindan bu felsefenin dogru anlasiimasina yardimci
olmali, ayni zamanda calisanlarin problemlerini ¢ézme konusunda bilgi ve
becerilerini arttirmalidirlar. Bélim gsefleri de, personel ile olan iletigsimlerini
gelistirmeli, moral motivasyon olarak onlari Gst seviyeye ¢ikarmalidir. Bu yaklagsimin
basari ile uygulanmasi igin yol go&stermeli ve kalite kontrol ¢emberleri
olusturmalidir.?

Kaliteye kazandirdigi en 6nemli dugslnce tarzi surekli gelismedir. Kaizen’ e
gbre Kkalite gelistirimesi sdreci yedi asamadan olugsmaktadir ve sekil 2'de
gOsterilmistir.

Kaizen’ in lg¢ temel prensibi bulunmaktadir.

- Insan kaynag isletmelerdeki en énemli kaynaktir.

- Suregler ani ve radikal degisiklikler ile degil, planli ve belirli bir asama ile
iyilestirilmelidir.

- lyilesme, tim sireclerin performans sonuglarinin dlgiimii ile elde edilen

verilere dayandiriimalidir.®

! sarp, a.g.e., s.33.

2 Sarikaya, a.g.e., S.69.

8 Tim Hindle, Yénetimde Cigir Agan Fikirler Ve Gurular, Cev. Umit Sensoy, Tiirkiye is Bankasi
Kltir Yayinlari, istanbul, 2014, s.157.
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KALITE IYILESTIRME
|

( Galigma gruplar olugtur )

l

( Genel durum analizi yap )

|

( Siireg analizi yap ){— ANALIZ

! l
SUREKLI Degisini planla | A\
IYILESME (

(KAIZEN)
( Plani uygula )4— UYGULAMA
l

@de edlen sonuglar degerencir ve kontral %@ KONTROL

4;{ Uygulamaya devam & ){— DEVAM ET

Sekil 2 Kaizen Kalite lyilestirme®*

1.4. ILETISIM KAVRAMI

“Latince "Communis” kelimesinden tiretilmis olan ve bati dillerinin gogunda
“communication” olarak adlandirilan “iletisim” sdézcugu bir anlamlastirma,
toplumsallastirmayi, ortakligi ve birlikteligi ifade etmektedir.”*®

Sosyal bilimlerin igindeki birgok kavramin tanimi gibi, iletisim kavrami iginde
birgok tanimlamalar yapilmigtir. Canli varliklarin aralarinda anlam aktarimi, bilgilerin
aktarilmasi, uyari-tepki gibi tanimlamalar da bulunmaktadir. Ancak gunimuzdeki
genel anlami ile iletisim, insanoglunun, sosyal bir varlik olarak gdnderici ve alici
pozisyonunda iki veya daha fazla iletisim grubu ile iliski icinde bulunmasi, ihtiyag ve

beklentileri hakkinda bilgi alisverisinde bulunmasidir.

* Sarp, a.g.e., 5.148. _ _
2 Digdem Eskiyoruk, Orgtitsel lletigsim, Cinius Yayinlari, Istanbul, 2015, s.21.
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Yasanilan sosyal yapi igerisinde iletisime ihtiyag duymayan higbir unsur yoktur
ve mutlak iletisim iginde olunmak zorundadir. iletisimin insanlarin anlasmalarini
saglayan bir képra olarak dusundagumizde iletisimi, bir kisiden bagka bir kisiye bilgi
ve anlayisin aktariimasi olarak gérebiliriz.*®

Sagligi zihinsel olarak yerinde olan her birey, hem kendisiyle hem de
cevresiyle iletisim kurarak hayatini devam ettirmektedir. iletisim yasamimizin her
aninda vardir. Dogdugumuz andan 6ldigimiz ana kadar devam eden iletisim
surecimizin basarili olmasi, zihnimizdeki fikirleri, kavramlari, disluncelerimizi ve
duygularimizi agiga vurmamiza ve bunu diger insanlarla paylasarak etkilesimde
bulunmamiza baghdir.

“Toplumu olusturan sosyal yapilar icinde iletisimi vazgecilmez kilan 6zellik
iletisimin bireylerin birbirleriyle etkilesimini saglayan bir képri olmasidir. Clnku
iletisim bireyler arasinda veya bireylerle gevresi arasindaki bilgi, duygu dusunce,
fikir, vb. birgok mesajin aktarimini saglamaktadir. iletisim belirli bir amacg
dogrultusunda olusan bir sudrectir, yani slUre¢, mesaji gonderen Kisinin amaci
dogrultusunda baslamaktadir. Burada 6nemli olan nokta iletisim slrecinin ancak
mesajl génderen kaynagin (goéndericinin) alicida (hedef) bekledigi davranigi

gostermesi halinde tamamlanacagidir.”?’

1.4.1. iletisimin Onemi

Yaradilisi geredi konusabilme yetenegi olan insanlar agisindan iletisim,
kendini ifade edebilme, talep ve beklentilerini karsi tarafa aktarabilme aracidir.
Zihinsel agidan engeli bulunmayan her birey diger bireyler, kurum ve kuruluglarla bir
sekilde iletisim halindedir.

iletisim belirli bir amag¢ dogrultusunda olusan bir siireg olmasi nedeniyle
mesaji génderen tarafin amaci dogrultusunda baglamaktadir.”® Sadece bir mesaj
olmayan iletigsim, topluluk icinde bulunan bireyin sosyallesmesini de saglamaktadir.
Bir birey olan insan ancak bu sayede cevresiyle etkilesim halinde olabilir. Bu
etkilesim bireyin hayatini devam ettirdigi toplulugun deger vyargilarina gore
degisebilmekte, bir toplulukta normal sayilan herhangi bir iletisim bigimi, baska bir
toplulukta hos gorilmemektedir. Bu nedenle bagh bulunan toplulugun iletisim
degerlerine goére hareket edilmelidir. Ornegin; uzak dogu ulkelerinden Japonya,
Glney Kore gibi Ulkelere mensup kisilere kartvizit verilirken, kartvizit her iki elle

tutulmali ve oyle karsi tarafa verilmelidir. Bu iletisimin baslamasinda en énemli

2 Tamer Kogel, i§letme Yoneticiligi (9.baski), Beta Yayincilik, istanbul, 2003, s.547.
2 Eskiyoriik, a.g.e., s. 23-24. .
%8 Kenan Mehmet Ekici, Orgiitsel iletisim, Yarg Yayinevi, Ankara, 2013, s.5.
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nezaket kurali olarak algilanmaktadir. Oysaki bati tlkelerinde, érnegin ABD’ de bu o
kadar da 6nemli degildir.

iletisim iki veya daha fazla insan arasinda oldugu gibi, insanla kurum
arasinda, kurumla insan arasinda veya kurumla kurum arasinda da olabilmektedir.

Orgitler agisindan kurum (yeleri arasinda olmasi gereken etkilesimi saptayan
unsur orgitsel iletisimdir. Orgiitsel iletisim g¢evresinden etkilenmekte ve ayni
zamanda cevresini de etkilemektedir. Bu nedenle agik ve karmasik bir sistem olan
orgiitsel iletisim, iletilerin akisini, amacini, yoniinii ve araclarini da icermektedir.?®

Orgditler, bireylerin tek baslarina basaramayacaklari amaglari, kolektif bir caba
sonucunda basarmak amaciyla bir araya gelirler. **Bu amag dogrultusunda bir araya
gelen bireylerin 6rgut ici iletisimde gosterdikleri performansta bir o kadar énemlidir.
Calisanlar arasindaki iliskileri ve etkilesimi dogru iletisim saglamaktadir. Bu nedenle
en tepe yoneticiden en alt kademe personele kadar olan iletisim dogru yontemler ve
etkili iletisim araglari ile yapiimaldir. Zira kurum igi iletisim, érgatin tim birimlerini

birbirine baglayan en énemli aragtir.

1.4.2. iletisimin Amaci

iletisimde temel amag bilgi vermek ve bu ydnde karsidakini etkileyerek bir
davranista bulunmasini saglamaktir.3*
letisimin, insanlar agisindan hangi nedenle yapiliyor olursa olsun asil amaci,
cevre Uzerinde etkili olabilmek, diger insanlar Gzerinde olan tutum ve davranisglari
etkileyebilmek ve/veya degistirmektir. iletisim, toplumsal yasama imkan saglamakta
olup bu nedenle de toplumsal yasamin temelidir. iletisimin olmadigi yeryiiziinde
insanlasma surecinden de bahsetmek muumkin olamazdi. Bu nedenle insan
varliinin gegirdigi toplumsallasma siirecinin dziinde de iletisim yatmaktadir. iletigim
ayni zamanda toplumsal yasam sirasinda, insanlar arasinda kurulan iletisimin ayrica
zaman ve mekanlara ulasmasini da saglamaktadir.**
insanlar igin bu kadar dénemli olan iletisimin amaglarini asagida ki sekilde
siralayabiliriz;
- Diger kigilere bilgi vererek davraniglarini etkilemek ve bulunulan cevreye
uygun hareket etmelerini saglamak
- Inhtiyag duyulan bilgiye ulagsmak

- Kigiler arasindaki iligkileri strdurebilmek

# Zekiye Beril Akinci Vurali, Kurum Kiiltiirii ve Orgiitsel iletisim, (Dérdinct Basim), iletisim
Yayinlari, istanbul, 2012, s.140.

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

8 Eskiyorik, a.g.e., s.24.

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

- Egitmek

- Kigileri motive etmek,

- Gerektigi hallerde elestirmek

- Kisinin toplum iginde uyumlu olmasini saglamak

- Etraftaki kisilere karsi ilgi veya ilgisizligi hissettirmek
- Gerektigi hallerde suglamak

- Kisinin kendine yonelik elestirileri veya suclamalari dinlemek

1.4.3. iletigimin Tiirleri

lletisim, sozll iletisim, sézsiiz iletisim ve yazil iletisim olmak Uzere ¢

kategoride siniflandirilabilir.

1.4.3.1. Sozlii iletigim

iletisim kuran (génderici ve alici) kisiler arasindaki konusmanin her gesidi
s6zIU iletisimdir. Bu iletisim tlrl ylz ylze olabilecedi gibi, sesli ve/veya goruntull
veri gonderebilen herhangi teknolojik aragla da olabilir. Birebir konugmalar, grup
etkinlikleri, dedikodu vs. s6zl{i iletisimin en sik kullanilan gesitleridir. *

Bireylerin karsilikli konugmalari dille iletisim olarak adlandirilir. Kullanilan ses
tonu, sesin siddeti, konugsma hizi, kullanilan kelimeler ve nasil vurgulandidi, yapilan
duraklamalar gibi kullanilan  o6zellikler ise dil o6tesi iletisim  olarak
tanimlanmaktadir.®*Dil 6tesi iletisimde kisilerin ne sdyledikleri degil, neyi nasil
soyledikleri 6nemlidir. S6zlu iletisim kurulurken beden dili de iletisimi etkilemektedir.

iletisimde diistiniilenin aksine sézciikler %10 etkili olmakta, ses tonu %30,
beden dili ise %60 etkili oimaktadir.®®

Sozlu iletisim en hizh iletisim aracidir ve bu nedenle kisiler arasinda iliskilerin
guglenmesi acgisindan da o6nemlidir. Anhk geri bildirimler ile herhangi
tanimlanamayan bir geyin olmasi durumunda sorular ile konunun ¢6zime
kavugturulmasi kolay olmaktadir. Dolayisi ile s6zlu iletigimin en 6nemli 6zelligi anhk
geri bildirimler ve iletisimin slre¢ olarak hizli olmasidir. Ancak, konusmanin
uzamasi, fikir ayriliklari, yapilan iletisimin isleri engellemesi ve iletisimde bulunan

kisilerin go6rismenin asil amacindan uzaklagsmalari gibi olumsuz sonuglari

¥ Ali Abbas Eyyiipoglu, Orgiitsel iletisim Etkinligi iletisimin Orgiit igi iligkilerin Etkinligi Agisindan
Onemi, Gece Kitaphgi, Ankara, 2018, s.148-149.

% Eskiyoriik, a.g.e., s.49.

% Eskiyorik, a.g.e., s.50.
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olabilmekte ve hatta iletisimi koparabilmektedir. Ve s6zIU iletisimin belgelenemiyor
olmasi en blUyuk sakincalarindan biridir. Ancak, her durumda sézlu iletisim bilgi

almanin en hizli ve kolay yoludur.

1.4.3.2. Sézsiiz iletigim

“Sodzsiiz letisim, iletisim esnasinda sézsliz davranislarin, sézel iletisim
davraniglariyla birlikte ya da tek basina kullanilarak anlamlarin dedis tokus edilip
yorumlandigi dinamik ve geri déndiiriilemez surectir.”*®

Sozsuz iletisim s6z ve sbdzcuk gerektirmemesi nedeni ile beden dili, jest,
mimik, g6z temasi, el hareketi, beden durusu, kisiler arasinda birakilan mesafe ile
gerceklestirilebilmektedir. Kisilerin beden dillerinin farkinda olmadan cevrelerine
surekli mesaijlar verdigi bilinmektedir. Bu nedenle beden dilini dogru okuma, karsida
ki insanin dogru anlama ve yorumlanmasina imkan verecektir.*” Sézsiiz iletisimin
icinde birden fazla mesaj icerebiliyor olmasi, sozli iletisiminde basarisini da olumlu
veya olumsuz anlamda etkileyebilecektir. S6zsuz iletisimin énemli bir diger unsuru
da giyimdir. Kigiler ile ilgili ilk izlenimlerin ilk birka¢ dakikada edinildigi dikkate
alindiginda, dogru kiyafetle hentiz s6zIU iletisim kurmadan karsi tarafa goérsel bir
mesaj veriimekte ve algi yaratiimaktadir.*® Bu nedenle insanlarin dis gériintsiine

onem vermesi gerektidi iletisimin basarisi agisindan tartisilmaz bir gergektir.

1.4.3.3. Yazili iletisim

Kurumlarda en c¢ok kullanilan iletisim aracidir. Bu sayede iletilen mesaja kalici
bir deger yuklenmekte, bilginin icerigini ve 06zelligini kaybetmeden karsi tarafa
aktariimasini  saglamaktadir. Ayrica yazili olmasi kanit Ozelligini de
kazandirmaktadir.*®

Yazinin ortaya cikigi ile birlikte buglnki anlamda olmasa bile, yazil iletisim
baglamistir. ik gaglarda en ilkel hali ile magara duvarlarina gizilen resimler
gunumuze ulagmig ve o donem hakkinda bilgi sahibi olmamizi saglamistir. Dolayisi
ile yazili iletisim insanin zaman ve mekén bakimindan iletisim olanaklarini en etkin
sekilde genigletmistir.

“Yazi, insanlar arasindaki iligkilerde ve iletisimde, hem baglayici, hem de

guvenlik saglayici islevler Ustlenir. “S6z ugar, yazi kalir” deyisinde oldugu gibi, s6z

% Ufuk Eris, iletisim Bilgisi, (1. Baski), Anadolu Universitesi Ofset Tesisleri Yayinlari, Eskisehir, 2012
S.47.

3 Ece Karadogan Doruk, Sosyal Sermaye, Derin Yayinlari, istanbul, 2009, s.131.

% Eskiyorik, a.g.e., s.51.

% Eskiyoriik, a.g.e., s.53.
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yazi ya gegirildiginde kalici ve somut bir gerceklik kazanir. Dolayisiyla gercekten de
yazili iletisiminin gelismesiyle birlikte, insan ve kurumsal iligkilerin niteligi de
degisime ugramistir. **°
iletisim de sézciik, sembol ve son yillarda kullaniimaya baslayan emojilerin
(sekil ve sembollerle o anki ruh halinin ifadesi) yazil bicimde iletiimesi, bilgi, haber,
duyuru vb. dokimanlarin kullaniimasina yazili iletisim denmektedir. Yazil iletisim
basili olabilecegi gibi (6rnegin: isletme gazetesi, brosir ve el kitaplari, afig, ilan
tahtasi, genelgeler, ic yazismalar, vb.) elektronik ortamda gdnderilen e-posta, wats-
up, sms ve diger sosyal medya iletisim araglari yoluyla da yapilabilmektedir. Alici ve
gondericinin karsi karsiya gelmesini gerektirmeyen yazili iletisim, bir kisinin birden
fazla kisiye ayni anda ulasmasina da olanak saglayabilmektedir. Bu oldukca etkili ve
hizli bir iletisim yoludur. **
Yazili iletisimi tercih etmenin baslica nedenleri asagdida belirtiimistir, **
- Mesaji génderen agisindan, henuz géndermeden kontrol etme ve dizeltme
imkani vardir

- Sodzcuklerin secilmesine ve yazim hatalarinin kontrolline olanak tanir

- Mesajin istendigi anda ulasmasi saglanir

- Mesajin anlam ve bitlnliginde sapmaya yer vermez

- Mesajin tam ve dogru aktariimasini saglar

- Resmi bir dille yazilir, s6zIU iletisime karsin daha etkilidir

- Basilabilir olmasi nedeni ile saklanabilmesi, arsivienebilmesi ve ispat araci

olmasi 6zelligi vardir.

1.5. KURUM iGi ILETiSIM VE i¢ MUSTERI KAVRAMI

Arastirmanin bu boéliminde, kurum igi iletisim, kurum igi iletisimin dnemi,
amaglari, yararlari, turleri, olumsuz sonugclari, kurum igi iletisim araglari, kurum igi
iletisim kanallari, ic misteri kavrami, ic misteri memnuniyetinin dnemi, ic misteri
memnuniyetinin saglanmasi, i¢ musteri memnuniyetini etkileyen faktorler ve ic

musterinin beklentilerinden bahsedilecektir.

40 http://notoku.com/yazili-iletisim/(Erisim tarihi : 20.04.2018).
“L Eyylipoglu, a.g.e., s.146-147.
2 Eskiyoriik, a.g.e., s.53-54.
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1.5.1. Kurum igi iletigim

Belli amaglar icin tesis edilen kurumlar, ortak bir hedefi gergeklestirmek tzere
kurulurlar ve tizel Kigiliktirler. Bireylerin tek bagslarina hedeflerini gerceklestirmeleri
her zaman mumkdn olmayabilir. Bu nedenle, bireyler amaclarini gerceklestirmek
Uzere gruplar olusturabilir, zaman zaman bu gruplar birleserek daha buyuik gruplar
haline gelebilirler. Ginimuizde insan odakli yénetim anlayisinin énemli hale gelmis
olmasi beraberinde iletisim kavramini da getirmis, tizel bir kisilige sahip kurumlarin
(6rglitlerin) 6zellikle calisanlariyla olan iletisimine dikkat etmesini saglamistir.*®

Kurumlarin faaliyetlerindeki ana hedef hi¢ suphesiz ki glinimiz rekabet
ortaminda oncelikle ayakta kalabilmekten gegmektedir. Bu nedenle kurumlarin
hayatta kalabilmeleri ve surdirilebilir biyime ve kar elde edebilmeleri, toplam
kaliteyi yakalayabilmeleri, verimliliklerini maksimum seviyeye cikarabilmeleri,
kamuoyunda olumlu bir izlenim yaratabilmeleri ve bunun yaninda en énemlisi nitelikli
isguclini  cezbedebilmeleri gibi nedenlerle kurumlar i¢c iletisime ihtiyag
duymaktadirlar.*

Kurumun hiyerarsik yapisinin agik ve net bir sekilde belirlenmis olmasi,
birimleri, kademeleri, mevkileri de meydana getirmis ve belli kurallara bagh emir
komuta zincirini olusturmustur. Bu hiyerarsik yap! icinde kurum iginde
koordinasyonun saglanmasi ise ancak dogru iletisim kanallari ile olabilecektir. Bu
nedenle iletisim, kurumun faaliyetlerinde odak noktasi olacaktir.

Orgltsel iletisim, orgut Uyelerinin  6rgiitsel amaglarin elde edilmesinde
farkhlastiriimis eylemlerin uyum icinde birlestiriimesi, ayarlanmasi ve faaliyetlerini
koordine etmek amaciyla, Uretim veya hizmet aktiviteleri sirasinda simgelerin
Uretimi, iletimi ve yorumudur. Kurum igi iletisim sayesinde, 6rgutun yonetici kadrosu,
alinan kararlari, planlamalari ¢alisanlara aktarir. Calisanlar ise, direk veya endirekt
sorumlu olduklari iglerle ilgili raporlar, istek ve gikayetlerini Ust yonetim
kademelerine kurum ici iletisim kanallari ile aktarirlar. Kurum igi igbirligi boylece
iletisim ile gergeklesmis olur.*®

Dolayisi ile kurum igi iletisim aslinda bir mesaj aligverisidir. Kurum ici iletisim
faaliyetleri yapilirken gerek calisanlarin ve gerekse de ydneticilerin beklentilerinin
analizlerinin yapilmasi, kurum iginde tek bir iletisim yolundan ziyade farkli iletigsim
modellerinin gelistiriimesi gerekmektedir. Cunklu her kurumun kosullari farkhlik

go6stermekte, kurumdaki bireylerin sosyal ve kultarel farkhliklari olmaktadir.

“3 Eskiyoriik, a.g.e., s.67. _ _

44 Filiz Balta Peltekoglu ,_HaIkIa lligkiler Nedir?, Beta Yayinlari, Istanbul, 2016, s.510.

5 inan Ozalp, Orgiitsel iletisim, Anadolu Universitesi Acikdgretim Yayinlari no:533, Eskisehir, 1999,
s.2.
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Kurumdaki i¢ iletisimin c¢alisanlar agisindan etkili olabilmesi 6ncelikle bu
iletisime olan inancin tam olmasindan ge¢mektedir. Tek bagsina iletisimin de higbir
ise yaramayacagl, ¢alisanlarin ekonomik ve sosyal beklentilerinin de karsilanmasi
gerektigi bir baska gercektir. Bu gerceklikten uzak kurumlarda, kurum igi iletisim
stratejisinin, kurumsal bagliliga etki etmeyecegi de bilinmelidir. *°

Etkili bir kurum ici iletisim ¢alisanlar arasindaki iyi iligkileri insa etmeli, is
tatminini arttirmali, kuruma aidiyet duygusunu gelistirmeli ve motivasyonu

arttirmalidir.

1.5.2. Kurum igi iletigimin Onemi

Kurum igi iletisimin bir drgut icin hayati 6neme sahip oldugu reddedilemez bir
gercektir. Clnkd kurum ici iletisim, kurumu adeta insan vicudunun kan damarlari
gibi saran bir sistemdir ve ne yazik ki bu sistemin éneminin anlasiimasi ise ¢ok uzun
zaman almistir. isletmenin faaliyetleri sirasinda icra ettigi veya edemedigi tim
islerde en 6nemli faktorlerden biri kuskusuz ki iletisimin kalitesidir. Kurum iginde
surdurdlen iletisimin kalitesi arttikga gerek personelin motivasyonu ve kuruma
baghligi ve gerekse de kurumun tim alanlarda gdsterdigi performans olumlu
etkilenecektir. Basarili bir 6rgut performansi ise beraberinde verimliligi ve karlhgi
arttiracaktir. Dogru kurum igi iletisim iki yonli olmalidir. Yéneticiden ¢alisana dogru
ve galisandan ydneticiye dogru iletisim. Tek yonlu iletisim, iletisim olmaktan gikacak,
talimat ve direktife doniisecektir.*’

Kurum icinde personeli birbirine baglayan kurumsal iletisim sistemleri
Uretimden satin almaya, satistan hizmete kadar tim ekiptekileri birbirine
baglamaktadir.

Kurum igi iletisimde dikkat edilmesi gereken en oncelikli husus, bilgi akisinin
saglikl tesis edilmesidir.*®

Bu sayede c¢alisanlar kurumun olusturdugu strateji ve hedeflerden haberdar
olmakta rekabet¢i piyasa sartlarinda c¢evreden ve kurum iginden aldigi bilgiyi
sentezleme ve uygulama imkanina sahip olmaktadir. Kurum iginde iletisimin saglikli
yapillmasi 06zellikle yanhs anlamalarin 6nine gececektir. Kurumun hedef ve
politikalarinin Ust yonetim tarafindan galisanlara dogru kanallarla aktarilmasi, kurum

icinde olabilecek yanlis anlamalar ve dedikodularin da 6niine gegecektir.

“5 Peltekoglu, a.g.e., s.510.

" Eskiyoriik, a.g.e., s.75 ve Eyyiipoglu, a.g.e., 5.102.

“8 . Pelin Diindar, Elif Koralp Ozel, Kurum igi iletisimin kaliteye Olan Etkisi: Yeni iletisim Teknolojilerinin
Kurum lgi iletisimin Kalitesine Olan Etkisini incelemeye Yonelik Bir Arastirma, ODTU Sosyal Bilimler
Arastirma Dergisi Issn: 1309-9302 Cilt:3 Sayi:6 Aralik 2012, a.g.m., s.106.
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Kurum igi iletisim tim c¢alisanlar icin 6nemli olmakla birlikte ydneticiler
acisindan 6nemi ¢ok daha fazladir. Saglikl 6rgut igi iletisim aslinda yonetim ve
yoneticilerin bagarisidir. Orgiit icinde ¢alisan personel kendilerinden ne beklendigini,
neyi, ne zaman nasil yapmasi gerektigini kurum igi iletisim ile 6grenebilmektedir.
Ayni gekilde yoneticilerde, kurum icinde yagsanan aksakliklari bu iletisim kanali ile
ogrenmekte ve mudahale edebilmektedir. Dolayisi ile etkin iletisimin yaratilamadigi
organizasyonlarda kurum igi ve hatta kurumun dis iletisimi ile ilgili koordinasyonu
saglamak mimkuin olamayacaktir.

Orgltler yasayan birer mekanizmadir ve bu mekanizmanin en énemli unsuru
insandir. Dogasi geregi iletisim icinde olmak zorunda olan insan, ¢alistigi kurumda
da hem kendini ifade edebilmek ve karsisindaki muhatabinin ne anlatmaya
calistigini anlamak icin iletisim kurmak zorundadir. isletmeye yeni baslayan bir
personel, kurum kultlri hakkinda bilgi sahibi olabilmek, kuruma adapte olabilmek
isteyecektir. Bu, kurum ici dogru iletisim ile mimkindur. Etkin bir kurum ici iletisim
calisanlarin kurumun vizyon ve misyonu konusunda fikir sahibi olmalarini érgttiin
Ozellikleri ve amaglari konularinda bilgi sahibi olmalarini saglayacaktir.

Orgltlerde bazi siireglerin g6z ardi edilerek, sadece satis, sadece kalite odakli
uretim ve hizmet sureclerine odaklaniimasinda, yodnetsel bakimdan aksamalar
yasanabilir. Bu olumsuz durum, kurum i¢i calisanlarin, birimlerin arasinda
kopukluklar ve anlamsiz rekabetler yasanmasina neden olabilir. Bu durum,
¢alisanlarin  dogru iletisim metotlari ile kazanimasi ve motivasyonlarinin
arttirlmasina yénelik calisma modellerinin benimsenmesi ile asiimalidir.*

Ortak hedefe ulasabilme konusunda isbirligi icinde olan insanlar olarak
bakildiginda kurum agisindan iletisimin dnemi ortadadir. Kurum igi iletisimin dnceligi
isletme blunyesindeki karsilikli bilgi akiginin saglanmasi olmalidir.

Tabi her konuda oldugu gibi 6rgat ici iletisiminde dozaji iyi ayarlanmalidir.
lletisim adi altinda gereksiz bilgi yiiki galisanlarin bu konuya olan ilgilerini azaltacak

ve hatta gereksiz gormelerini saglayacaktir.

1.5.3. Kurum igi iletisimin Amaglar
“Orgiitsel Iletisim 6rgiitiin amagclarini gerceklestirmek icin hayata gegcirilir.”*°
iletisim olmadan 6rgtiin faaliyetlerini devam ettirebilmesi mimkiin degildir.
isletmede uygulanan saglikh kurum igi iletisimin sagladigi bir takim faydalar

bulunmaktadir.

49 http://kobitek.com/kurum-ici-iletisim-sirketler-icin-neden-onemlidir(Erigim tarihi:27.02.2018).
%0 Eyyiipoglu, a.g.e., s.106.
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Bunlar;*

v s siireglerindeki karmasikliklarin diizeltiimesi.

v Ust kademe vyoneticiler tarafindan alinan kararlarin alt kademe
calisanlara aktariimasi.
Calisanlarin motivasyonunun arttirilmasi.
Calisanlarin kuruma bagliliklarinin ve is veriminin yukseltiimesi.
Uretim ve /veya hizmet hatalarinin azalmasi.
Musteri memnuniyetinin saglanmasi ve arttiriimasi.
Dedikodularin azalmasi, yok olmasi.
Calisma ortamindaki surtigmelerin azalmasi.
Daha az hata yapilarak maliyetlere olumlu katkida bulunulmasi.
Karliliga olumlu etki yapmasi.
Disiplin suclarinin azalmasi.
Personel devir hizin azalmasi.

is stireci islem hizlarinin artmasi.

N N N N S N N e N N NN

Orgutun yillik butgesi, gelir ve giderleri gibi finansal faaliyetlerin ilgililere

duyurulmasi.

Yukarida sayillan maddelere birgok ekleme yapmak mimkindir. Orgiitlerin
etkinlik ve verimliligi, is ve islemlerin sihhati agisindan ¢ok édnemli bir yere sahip olan
kurum ici iletisimin c¢alisanlar arasinda koordinasyon, isbirligi, uyum ve ahenk

sagladidi bir gercgektir.

1.5.4. Kurum Igi iletisimin Yararlan

Ozellikle son kirk yilda diinya (izerinde yasanan siyasi, teknolojik ve ekonomik
gelismeler, toplumlarin sosyal ve kilturel yapilari Uzerinde son derece -efkili
olmustur. internetin hayatimiza girmesi, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismeler zaman ve mekan kavramlarini neredeyse ortadan kaldirmisg, bu
gelismeler beraberinde dunya Uzerinde ekonomik sinirlari yok etmis ve yeryluzi
neredeyse tek bir pazar haline gelmistir. Bu yenidinya dizeni farkli bircok pazari
acik hale getirmigtir. Bu durum kiresel capta rekabeti de beraberinde getirmigtir.
Yasanan bu yogun rekabet ortami isletmeleri, kurumlari ve hatta devletleri yeni bir
yapilanma igine itmis ve bu yenilenmenin basinda da iletisim kendisini géstermistir.

Gelinen bu nokta ile kurum ici iletisim en basta hantal yapilarin ortadan

kalkmasini saglamistir. Daha dnceleri belli kurallara bagh yazisma teknikleri, yerini

*! Ekici, a.g.e., 5.55-56.
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daha hizli ve modern haberlesme ve iletisim teknolojilerine birakmis ve gindelik
hayatimizin da bir parcasi haline gelmistir. Anlik haberlesme sayesinde bir igsletme
veya kurumun dretimden satisa kadar olan tUm departmanlarina ayni anda ulasmak
mumkun hale gelmistir.

iletisimin bu kadar kolay ve ucuz oldugu ginimizde kurum igi iletisimin
kurumsal performansa olumlu etki yaptigi gérilimektedir. Clnkid galisanlarla kurulan
iletisim tim kurumsal iliskilerden cok daha 6nemlidir. iletisimde duyulan given,
calisanlar ile igsverenler arasinda aktif bir sinerjinin olmasini saglamakta, ¢alisanlarin
motivasyonunu arttirmaktadir.

Dogru ve iletisim kanallari ile donatiimis kurumlarda calisan sadakatinin
yuksek oldugu izlenmektedir. Bu tarz isletmede calisan is gorenlerin gelen baska
teklifleri geri gevirdikleri ve daha fazla verimli olduklari ispatlanmistir.

Zaman zaman isletmelerde kriz, anlasmazlik veya uyusmazlik bas gosterebilir.
Ozellikle bu ve benzeri durumlarin oldugu dénemlerde yoneticilerin ¢alisanlara karsi
sergiledikleri davraniglar ve acik iletisimde olmalari bu zor dénemin atlatiimasina
yardimci olacaktir. Kurum igi iletisimin sdylenti, dedikodu, degisime karsi gosterilen
diren¢ gibi, calisanlar agisindan moral bozuklugu veya guven eksikligi olusturacak
durumlarda etkin olarak kullaniimasi isletme ac¢isindan fayda saglayacaktir.

Calisanlarla ilgili alinacak kararlarda, ¢aliganlarin fikirlerinin alinmasi, anketler
yapilmasi, c¢alisanlarin alinacak kararlara katilimlarina imkan verilmesi, ¢alisma
ortami Uzerinde oldukg¢a olumlu izler yaratacaktir. Bu durum calisanlarin kuruma
verdiklerini distndUkleri katki agisindan kendilerini &nemli ve degerli hissettirecektir.
Aslinda burada olan her ne kadar da, yénetimin olusturdugu kararlara, ¢alisanlarin
gbnulli  olmasini  saglamak olsa da, calisanlar ortak olduklari kararlari

desteklemekte ve hayata gegmesi igin gl¢ sarf etmektedir.

1.5.5. Kurum Igi iletisim Araglari

Kurumlarda tipki diger canlilar gibi yasayan organizmalar olarak gorulebilir.
Dogar, geligir ve dogru sartlar olusmazsa zamanla yok olurlar. Bu yasam sureci
icinde her ne kadar tizel bir kisilikte olsa da, gerek kurum ici ve gerekse de kurum
disi hedef kitleleri ile iletigsim kurmak zorundadir.

Kurum igi iletisim galisanlar ile kurulan iletisim seklidir. isletmede galisanlar
kurumu gerek iceriden ve gerekse de disaridan gdézlemleyebildikleri igin 6rgat
acisindan 6nemli etkililige sahiptirler. Zira ¢alisanlar, kurum igi iletisimden aldiklari
izlenimleri kurum disina aktarmakta ve kurum ile ilgili olumlu veya olumsuz

disuncelerini kurum disina tasiyabilmektedir.
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* Orgiit ici iletisim; bigimsel ve bigimsel olmayan 6rgiit yapisina bagh olarak
tim 6rgut Uyeleri arasinda (yukaridan asagiya, asagidan yukariya, yatay, dikey) bilgi
akis! ya da her tiirlii mesaiji icermektedir.”*

Kurum igi iletigsimin taraflarinca dogru anlasiimasi igin, bu bilgilendirmenin
dogru iletisim araclari ile yapilmasi gerekmektedir. Orgitlerde yazil, sézli ve

teknolojik olmak Uzere Ug iletisim araci kullaniimaktadir.

1.5.5.1. Yazili iletigim Araglari

Yazinin kullaniimaya baslandigi tarihten bu yana insanlar igin en gtvenilir
iletisim bicimi yazili sekilde yapilan iletisimdir. Cogunlukla kurumlarin resmi is ve
islemlerinde kullandiklari ana iletisim seklidir. Bu iletisim seklinde gonderilen veya
alinan mesajlar kalici olmakta, yanlis anlamalara olanak tanimamaktadir. Kurumsal
anlamda tum idari ve yodnetsel faaliyetler agirlikla yazili iletisim araclar ile
yapilmaktadir. Yazil iletisimin en 6nemli 6zelliklerinden biride hukuksal bir anlam
tasimasi yani, bu yazismalarin hukuki belge niteliginde olmasidir. Ancak verilen
cevaplarda ki aksamalar gecikmelere neden olmakta, bu durum ise iletisimin
kesilmesine veya tamamen kopmasina neden olmakta ve hatta bazen gecikmeler
cezai hukuki sonuglar da dogurmaktadir.>®

Yazili iletisim araci kullanilirken, iletilecek olan mesajin anlamli olabilmesi,
aktarimin sade ve anlagilabilir bir dille yapilmasi, gereksiz ayrintilara yer
veriimemesi ile mimkudn olacaktir. Mesaji alan agisindan uygun bir dille yazilmall,
onun kultdr seviyesine uygun bir metinle yazilmahdir.

“Yazil iletisim ile 6rgut icerisinde ya da o6rgut diginda ayni duygu veya
dusuncelerin yayllmasi, yani ortak bir mesaj veriimek istendiginde her bireye ayni
mesajin iletilmesi mimkiin olur.”>*

Kurumlarda kullanilan bazi yazili iletisim araglari;
1.5.5.1.1. Mektuplar
Temel olarak is ve dzel mektuplar olmak Uzere iki gruba ayrilabilir. Ozel

mektuplar, Kisinin duygu ve duisuncelerini kagida aktararak bagka bir kisiye

géndermis oldugu mektuplardir. >°

%2 Eskiyoriik, a.g.e., s.86.
%3 Ekici, a.g.e., s,69-70.
* Ekici, a.g.e., s.70.

*® Ekici, a.g.e., s.70.
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is mektuplari ise, “kamu ve 6zel isletmelerin, is amaciyla ve sahislarin
yonetim, tretim, ticari ve mali konularda yazdiklari mektuplara” denilmektedir.>®

is mektuplari karsi tarafin bir davranista bulunmasini saglamak igin sisteml,
aclk ve kontrolli yazilan mektuplardir. Birgok c¢esidi olmakla beraber, siparis
mektubu, basvuru mektubu, sikdyet mektubu, tesekkir mektubu, teklif mektubu,

teminat mektubu, referans mektubu gibi tirleri bulunmaktadir.

1.5.5.1.2. Formlar

Form, ihtiya¢ duyulan bilgilerin toplanmasi, kategorize edilmesi, bir yere
iletiimesi veya yayinlanabilmesi amaciyla hazirlanan ve Uzerinde ¢oktan secmeli
veya ucu acik sorular, bu sorularin yanitlanmasi igin bosluklar bulunan yazili
belgelerdir.>’

Kurum icinde her birim kendi isleyisine uygun formlar gelistirebilir. Ornegin
insan kaynaklari bolimunadn, ise alim sirasinda adaylarla yaptigi gérismede, kimlik
bilgileri, egitim durumlari, medeni durumlari gibi bilgilerin kaydedildigi formlar veya
Uretim departmaninin ithalat departmanina ihtiyaglari olan Urlnin 6zelliklerinin

belirtildigi formlar gibi.

1.5.5.1.3. Memorandumlar

Kurum i¢i bilgi talep etme, bilgi verme, toplanti istemi, toplanti tarih veya saati
degisikligi gibi amaglarla yapilan yazili iletisime memorandum (hatirlatma)
denmektedir. Hatirlatma yazilari yarim sayfaya olarak da yazilabilmektedir. Ancak,

diger is yazilarinda oldugu sekil sartlari ydniinden uygun olmasi gerekir.>®

1.5.5.1.4. igletme Gazetesi

Firmay! tanitma araglarindan birisi de igletme gazetesidir. Bu yayin organi
érgiitiin iliskide bulundugu gahisanlar ve diger kurum ve kuruluslara dagitilir.>

isletme gazetesi kurumda ise yeni baslayan, terfi eden, emekli olan, dogum
yapan, evlenen, isletme gazetesinin yayinlandigi donem iginde dogum ginu olan
personel gibi bir gok bilgilendirmeyi tagsimakta, ayrica 6rgutin misyon ve vizyonu,

calisma kosullarinda yapilan farklliklar, kurumun amacg ve stratejilerinde yapilan

%6 Eskiyoriik, a.g.e., 5.118.

5 Hasan Tutar, (")rgiitsel ileti§im, Seckin Yayinlari, Ankara, 2003, s.177.

%8 Melih Topaloglu, Biiro Yéonetimi Kavramlari ve ilkeler, Seckin Yayincilik, Ankara 2002, s.181.
*http://www.megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller_pdf/Halkla%2011i%C5%9Fkilerde%
20Yaz%C4%B11%C4%B1%20Ara%C3%A7lar.pdf (Erisim tarihi: 02.03.2018).
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degisiklikler gibi personeli ilgilendiren bir ¢ok konuyu iginde barindirmaktadir.
Ucretsiz olarak da@itiimasi gereken isletme gazetesinin igeriginde kiltir, sanat, spor
gibi sosyal etkinliklere de yer verilmeli okuyucuyu sikmamalidir. Bagarili elemanlarin
bu gazetede yer bulmasi igletmede ¢alisan diger personeller agisindan tesvik edici

bir unsur olarak da kullanilabilmektedir.®®

1.5.5.1.5. Dergiler

Sireli olarak yayinlanan ve iceriginde ekonomiden ydnetime, edebiyattan
siyasete, sanattan spora kadar birgok degisik konuyu inceleyen, profesyonel veya

amator yazarlarin yazilarina yer verilen yayinlardir.®*

1.5.5.1.6. Biltenler

isletmenin faaliyetlerinin personele bildirilmesi amaciyla cikartilan yazili bir
iletisim turaduar. Bultenler, belli bazi olaylar hakkinda bilgilendirme yapmakta, ayni
zamanda iletisimde bulunulan kigilerin goruslerini de almasi nedeni ile anket gorevi

de gdrmektedir.®?

1.5.5.1.7. Yillhiklar

Orgtin belli bir dénem iginde yaptigi tim faaliyetlerin yer aldigi, hissedarlar
ve iliskili tim kigilere bilgi vermek amaciyla yayimlanan kitap seklinde igeriklerdir.
Yillklar kurumsal imaj agisindan son derece 6nemli olup, aslinda bir noktada
yonetimin becerisini ortaya koymaktadir. Bu 6zelligi nedeni ile hissedarlarin sadakati
saglanmakta ve yeni yatirrmlara tegvik edilmekte, ayrica mustakbel yatirimcilar

acisindan da cazibe olusmasi saglanmaktadir. *
1.5.5.1.8. Raporlar
Kurum iginde yapilan faaliyetlerin ve elde edilen sonuclarinin yayinlandigi

iceriktir. Asagidan yukariya bigimsel iletisimin bir parcasi olarak bilgi ve hesap

vermek seklinde oldugu gibi, yukaridan asagiya formel iletisimde ise bilgi vermek

60 Ekici, a.g.e., s.71.
®1 Hasan Tutar, Genel ve Teknik ileti§im, Nobel Yayinlari, Ankara, 2003, s.136.
®2 Ekici, a.g.e., s.71.
®3 Ekici, a.g.e., s.72.
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icin kullanilabilir. Orgltte yapilacak yeni yatirrm, kurumun yeniden diizenlenmesi,

bazi denek ve biitgelerin tahsis edilmesi veya kaldirimasi amaciyla hazirlanabilir.**
1.5.5.1.9. Dilek Kutular

Musterilerin ve ¢alisanlarin istek, dilek, 6neri veya sikayetlerini kurumun st
yonetimine aktarabilmek icin kullanilan bir iletisim bicimidir. Birgok calisanin
dogrudan yonetime sdyleyemedikleri distncelerini bu yolla aktarmalari beklenir.

Clinkii genellikle bu tarz yazil iletisim formatinda kimlik bilgileri belirtimemektedir.®®
1.5.5.1.10. Sirkiler (Genelgeler)

Sirkiler veya genelge, uygulama veya isle ilgili yapilan degisikliklerin ya da
getirilen yeniliklerin bildirilmesi amaciyla hazirlanan yazilardir.®® Bu sayede kurumun
tim calisanlarina ayni anda yapilan farkhliklar hakkinda bilgi verilmis olur. Dikkat
edilmesi gereken en 6nemli nokta, yanlis anlamalara yol agmayacak sekilde agik,

sade ve anlasllir bir dil kullaniimasidir.
1.5.5.1.11. Toplanti Tutanaklari

Yapilan is toplantilarinda gérusilen konulari igeren metinlerdir. Resmiyet

kazanmasi agisindan katilimcilarin imzasina agilabilmektedir.
1.5.5.2. Sézlii iletisim Araglan

Ozellikle son yirmi yila bakildiginda iletisim teknolojilerinde gelinen nokta bas
donduricudir. Bilgisayarlar, cep telefonlari, tabletler, giyilebilir teknolojiler artik
gundelik hayatimizin dedismez bir parcasi olmus ve onlarsiz hi¢bir sey yapilamaz
hale gelinmigtir. Artik tek bir dokunusla yuzlerce farkli kisiye ulagmak, bilgi transferi
yapmak mumkuin hale gelmistir. Ancak Unimuzun gelismis iletisim teknolojilerine

ragmen halen en etkili iletisim sekli s6zli iletisimdir. ®

% Ekici a.g.e., s.72.

!Eskiyéri]k, a.g.e., s.121. .
Irfan Misirli, Genel ve Teknik lletigsim, Detay Yayincilik, 2.Baski, Ankara 2004, s.77.
Eyyupoglu, a.g.e., s.148.
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1.5.5.2.1. Yiiz Yiize iletigim

Dogrudan ve aracisiz bir gérisme seklidir. Bu 6zelligi ile en etkili iletisim sekli
yuz yuze iletisimdir.

Yuz ylze iletisim, kigilerin ayni anda ve/veya ayni yerde, karsilikli goérerek ve
duyarak yaptiklari iletisim sekli oldugundan yanlis anlama riski en disuk olan iletisim
seklidir.%®

Ses tonu, jest ve mimikler, giyim tarzi, beden dili gibi unsurlar tarafindan
desteklenmektedir. Cift yonll bir iletisim oldugundan dolayi, mesajin karsi tarafa
ulasip ulasmadigi endisesi duyulmamaktadir, anlik geri bildirim ile sonug ¢ok hizli

alinmaktadir.

1.5.5.2.2. Goérusme (Miilakat)

En az iki kisi arasinda yapilan ve karsilikli konusma, soru sorma ve soylesim
yapma olarak tanimlanabilir. En yaygin olarak is ve terfi gorusmeleri mulakat
seklinde yapilmaktadir. Anlik geri bildirim alinabiliyor olmasi nedeni ile siklikla
kullaniimaktadir. Calisanlardan ayri olarak mdusterilerle de, onlarin tutum ve
davraniglarinin belirlenmesinde kullaniimakta olup, misteri tarafindan satin alinmis

olan {riin veya hizmetin etkinliginin analizi agisindan sonuglar verebilmektedir.®

1.5.5.2.3. Toplantilar

ikiden fazla kisinin bir araya gelerek, planlanmis konu veya konulari, sorunlari,
¢ozum Onerilerini Uretmek, motive etmek, egitmek, bilgilendirmek Uzere yapmis
olduklari gorusme, toplanti olarak tanimlanabilir. Toplantilarin mutlak gindem
maddeleri olmali, zaman olarak dogru planlanmali, amacindan sapmadan ve
catisma ortamina girimeden vyapilmalidir. Gereksiz ve uzun toplantilar
yapilmamalidir. Toplanti sonucunda konu ile ilgili nihai sonug¢ alinmis olmah ve

icerigi acisindan yayinlanmasinda herhangi bir engel yoksa érgiite duyurulmahidir.”

1.5.5.2.4. Konferans
Belirli bir konu hakkinda konusunda uzman bir Kkiginin dinleyicileri

bilgilendirmek veya goruslerini sunmak amaciyla yaptid1 konugmalardir. Konferansin

68 Sirvan S. Demir, Turizm igletmelerinde Halkla iligkiler ve iletisim, Detay Yayincilik, Ankara 2011,
s.122.

%9 Eskiyorik, a.g.e., s.125.

° Ekici, a.g.e., s.73-74.
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yapildidi mekan, sunumu yapan konusmacinin kullandidi dil, ses tonu, mimikleri,

viicut dili, anlatim sekli dinleyiciler agisindan ilgi gekici olmahdir.”

1.5.5.2.5. Seminer

“Bir konu ile ilgili bilgi vermek ve bu bilgiler izerinde tartismak amaciyla birkag

yetkilinin yonetimi altinda diizenlenen toplantidir.”"2

Cogunlukla egitim amacl olarak
dizenlenmekte, konferansa oranla daha uzun sureli olabilmektedir.

Ozellikle son yillarda buyik isletme ve kurumlarin Universitelerle birlikte
seminerler diizenledikleri gorilmektedir. Bu tir etkinlikler hem o kurumun calisanlari
acisindan egitici ve ogretici olmakta hem de kurum imaji agisindan kamuoyunda

olumlu bir izlenim edindirmektedir.

1.5.5.3. Teknolojik iletisim Araglari

Kurumlar acgisindan énemli bir diger iletisim bicimi ise teknolojik iletisim
araglari ile yapilan iletisimdir. Ozellikle batida baglayan sanayilesme devrimi
insanlarin kirsal alanlardan kent yagsamini se¢cmesine neden olmus, boylelikle yeni
kentler dogmus ve bu gelinen nokta insanlarin ¢cagdas yasam istekleriyle birlikte
gereksinimlerini de arttirmigtir. Sanayilesme ile birlikte hizla gelisen toplumlar
ampuld, telgrafi, telefonu, radyoyu ve daha sonralari televizyonu ve gunimizde
interneti icat ederek gelisimlerini strdirmasgtir.

“lletisim araglari gok uzun bir gecmise sahiptir ve hem érgiitler hem de toplum
lizerinde blyiik etkileri bulunmaktadir.”

Teknolojik gelisim dylesine hizlidir ki yeni olarak nitelendirilen bir Grin ertesi
gun modasi gec¢cmis olabilmektedir. Kurumlarda bu teknolojileri yakindan takip

etmekte ve kullanmaktadirlar.
1.5.5.3.1. Teleks - Telgraf
GlUnumulzde neredeyse kullanimi yok denecek kadar azdir. 1950 — 1990’h

yillar arasinda bir mucize olarak gorulmus ve yogun olarak kullaniimistir. Belli bir

sifreleme sistemi ile tasarimlanmis olan iletisim sistemleridir. ™

"L Eyylipoglu, a.g.e., s.150.
72http://www.tdk.gov.tr/index.php?option:com_gts&arama=gts&guid:TDK.GTS.5ae9b3364a5451.2426
6232 (Erisim tarihi: 02.05.2018).

3 Ekici, a.g.e., s.75.

™ Ekici, a.g.e., s.75.
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1.5.5.3.2. Telefon

19. yy da icat edildigi ginden bu yana en siklikla kullanilan iletisim aracidir.
icat edildigi giinden bu yana gegirdigi evrim dikkate alindiginda glinimiiz telefonlar
artik sadece birebir konugma 0zelliginin yani sira, gesitli yazihmlar ve internete
baglanabilme 6zelligi sayesinde, anlik ¢oklu bildirimler yapabilme, telekonferanslar
dizenleyebilme, elektronik posta alip gonderebilme, gorintili goérismeler
yapabilme, sosyal platformlara erisim ve daha birgok 6zellie sahip olmustur. Bu
nedenle kurumlarda halen en vyaygin iletisim araci ve sistemi olarak
kullaniimaktadir.”

Ayrica igletmelerde kurulan santral sistemleri ile ulasilmak istenen kisiye bir
kag tusla ulasmak mimkin hale gelmis, istenirse aktarma yapilmakta ve faks

cihazlarinin baglanmasi ile iglevleri genigletilmistir.

1.5.5.3.3. Faks

Belge ve dokumanlarin telefon hatlari Gzerinden iletmeye yardimci olan bir
teknolojidir. Elektronik posta ve belge tarama sistemleri ile birlikte kullanimi

azalmakla beraber halen birgok isletmede aktif olarak kullaniimaktadir.”

1.5.5.3.4.Telsiz

Cep telefonlarinin ortaya c¢ikmasi ile birlikte kullaniminin azalacagi
gorislerinin aksine halen birgok sektdrde kullaniimaktadir. Ozellikle mobil ve kablolu
telefonlarin cografi nedenlerden dolay! kullanilmakta zorlanildigi saha islerinde
(petrol arama alanlari, deniz nakliyati, maden arama isleri vb.), grup iletisiminin
zorunlu oldugu polis, jandarma, itfaiye, belediye gibi guvenlik hizmetlerinde siklikla
kullaniimaktadir. Saha isi yapan birgok kurumun yogun bir sekilde bu iletisim seklini

kullandigi goriilmektedir.”’

1.5.5.3.5. Video Konferanslar

Kurumun farkli lokasyonlarinda bulunan personelinin sesli ve goruntili olarak

iletisimde bulunmalarini saglar. Bu sayede ¢alisanlar interaktif bir sekilde toplantilar,

’® Ekici, a.g.e., s.75-76.
’® Ekici, a.g.e., s.76.
" Ekici, a.g.e., s.77.
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egitimler vb. yapabilirler. internet (izerinden de yapilan bu iletisim sekli katilimcilarin

masa basinda olmasini gerektirmemektedir.”®

1.5.5.3.6. Kapali Devre Televizyon Yayinlari

Kurumsal iletisimin siklikla kullanildig bir iletisim seklidir. Ust yéneticilerin tim
kuruma vermek istedikleri mesaj, bilgi ses tonu, vicut dili gibi etkili iletisim teknikleri
de kullanilarak kapali devre televizyon yayinlarindan calisanlara aktarilabilir. Bu
yayinin ana hedefi mimkin oldugunda ¢ok calisana ulasabilmek, mesajin mimkin
oldugunca agik, seffaf, hiyerarsik dizenden uzak bir sekilde verebilmektir. Cok

subeli biiyiik kurumlarda uygulamalari daha yaygindir.”

1.5.5.3.7. internet ve intranet

Sadece orgutsel degil kiiresel capta bilgi alisverisine imkan veren internet tim
kurumlarda yogun olarak kullaniimaktadir.

internet sayesinde istenilen bilgiye gok kolay, hizli ve ucuz bir sekilde ulagmak
muamkin olmaktadir.

“Iki yénlu iletisime dayanan internet ve web teknolojileri isletmelerin bilgi
paylasimi gereksiniminin blyik ¢ogunlugunu karsilamaktadir. intranet ise belirli bir
orgit iginde bilgisayarlari yerel aglari ve genis aglari birbirine baglayan, yerel alanda

uygulanmasiyla olusturulan local internet agidir.”®

1.5.6. Kurum igi iletisim Kanallar

Kurumlar agisindan bakildiginda, iletisimin en yodun kullanildigi ve
kullaniimasinin zorunlu oldugu yerlerdir kurumlar. TUm organizasyonlarda bir iletisim
sistemi vardir ve bu sistem bilginin iletilmesi icin gereklidir. &

Kurumlar faaliyetleri sirasinda devamli bir sekilde bilgiye ihtiya¢ duyarlar. Bu
nedenle orgutler gerek kurum igi ve gerekse de kurum digi surekli iletisim kurma
halindedir. Bu bilgi ihtiyaci orgutun verimliligi ve etkinligi agisindan son derece
dnemlidir. Geg gelen bilgi higbir kurum agisindan bir sey ifade etmemektedir. Orgiit

icinde vyapilan iletisim tim kademe g¢alisanlarin performansina bir gsekilde

"8 Ekici, a.g.e., s.77.

" Ekici, a.g.e., s.77.

8 Eskiyérik, a.g.e., s.138.

8 Ahmet Celik, Isletmelerde Kurum ci iletisimin Isletme Verimliligi Uzerindeki Etkileri: Fimka Tekstil
Ornegi, istanbul Gelisim Univ. Sosyal Bilimler Enstitiisi, Istanbul, 2016 (Yayimlanmig Yiiksek Lisans
Tezi).
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yansiyacaktir. Ustlerin astlariyla, astlarin Ustleriyle veya astlarin kendi aralarinda
yapmis olduklari iletisimin agik, net ve seffaf olmasi 6rgitin her biriminden beklenen
performansi ve faaliyetlerin de aktivitesini arttiracaktir.

Kurum igi iletisim kanallari sayesinde herkesin ne yapacagi acik¢a bildirildigi
icin kurum icinde c¢atismalar azalacak ve planlanan hedefler dogrultusunda
karisikliklarin dnine gegilecektir.

Aksi durumda ise, bilginin saglikli akmamasi nedeni ile yapilan iglerde
senkronizasyon kaybedilecek, birimlerin veya kisilerin yapilmasi gerekli veya
yapillmamasi gerekli diger islerden haberi olamayacaktir.

Kurum iginde iki tdr iletisim kanalindan bahsedilmektedir.

Bicimsel (Formel) iletisim kanallari ve Bicimsel Olmayan (informel) iletisim kanallari.

1.5.6.1. Bigimsel (Formel) iletigsim Kanallari

Bu iletisim kanali kigilerden izole edilmis, kurumsal yapiya bagli, konumlar
aras! kurulan bir iletisim cesididir. Kurumlarda olusturulan orgit semalarina goére
iletisim bigimi yetki ve sorumluluklar dikkate alinarak yapilandirilir.®?

Hiyerarsik bir yapiya dayanir ve kurum iginde kimin kiminle iletisim kuracagi
semalarla belirlenmistir. Kurumun etkinliginin arttirimasi ve arzu edilen hedeflere
ulagilabilmesi amaciyla Ust yonetim tarafindan dizayn edilir. Aslinda konumlar arasi
bir iletisim sistemi olup, ast-tUst arasindaki iligkiler islerlik kazanmaktadir. Yetki,
sorumluluk, otorite kaynagi gibi 6zel duruma sahip kisiler arasinda dizenlenmis 6zel
bir iletisim agidir. Bigcimsel iletisim, ¢ok yonll olarak, yatay, capraz veya dikey

(yukaridan asagiya dogru ve asagidan yukariya dogru) gerceklesebilmektedir.
Bu iletisim seklinin kuruma sagladigi faydalar ise;®®
e Orgltsel bitlinlesmeyi saglar,
o Faaliyetlerin istenilen dizende yurimesini saglar

o Yetki ve sorumluluklari acik bir sekilde belirler

¢ Verilen talimatlarin etkin bir sekilde yapilmasini saglar

Bigimsel iletisimin bazi sakincalari ise soyledir;

e Orgutin iletisim gereksinimini tam olarak karsilayamamaktadir.

82 Eskiyorik, a.g.e., s.87.
8 Ekici, a.g.e., s. 58-59.
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e Hiyerarsik bir iletisim bigimi oldugundan dolayi hantal bir yapisi vardir.

e Bicimsel iletisim modelinin tim kullanicilar tarafindan kabul edilmis ve
uygulaniyor olmasi gerekir.

o Teknolojik gelisimlere uygun modelleme yapilamamasi kullanimini

zorlastirmaktadir.

1.5.6.1.1. Dikey iletigsim Kanallari

Dikey iletisim, 6rglt icinde Ustlerin astlari ile olan veya astlarin Ustleri ile olan
iletisim bigimidir. Bir emir komuta zinciri seklinde olup, hiyerarsik bir yapisi vardir.?*

Ast ve Ust kademedeki calisanlar arasinda iki yonlU olarak gerceklesen dikey
iletisim, oérgitte bulunan kademe sayisi veya statu farkliliklarina gére az veya ¢ok
olabilmektedir.®

Bu iletisim bigiminde beklenen kurumun hedeflere ulasabilmesi ydninde
kademeler arasinda bilgiyi en hizli sekilde iletebilmektir. Cogunlukla ydnetsel olarak
en Ust gcalisandan en ast olan galisana dogru yapilir. Orgitlerde en ¢ok kullanilan
iletisim taraddar.

Asagi dogru yapilan dikey iletisimde yoneticiler tarafindan belirlenmig kurum
stratejileri, kurumun amacg ve hedefleri, galisanlarin gorev tanimlamalari, faaliyetler
sirasinda uygulanacak genelge ve ydnetmelikler, c¢alisanlarin ve kurumun
performans degerlendirmeleri ve sonuglari bildiriimektedir.

“Bu iletisim seklinin ¢gogu zaman yazili tercih edilmesi mesajlarin dogru
aktarilmasinda énemli etkendir. Kullanilan dil sade, acik ve anlasilir olmahdir.”

Yukari dogru yapilan dikey iletisimde ise, uygulama ile ilgili sorunlar, finansal
raporlar, Ust yonetimin periyodik olarak talep ettigi faaliyet raporlari, teklifler ve
intiyaclar bulunmaktadir. Yukari dogru yapilan iletisim seklinde gaye alt kademe
calisanlarin gerekli bilgileri Ust kademe c¢alisanlara aktarmalarinin saglanmasidir.
Astlara, Ustlerce verilmis olan emir ve talimatlarin sonuglari aktarilmaktadir. Ayrica
bu bildirimlerde, astlarca uygulamada kargilagilan sorunlar ve bu sorunlarin ¢ézim
onerileri gibi geri bildirimler de yapilmaktadir. &’

Yukari yonlu iletisimde, astlar bildirim yapma konusunda tesvik edilmeli,
iletisimi aksatacak korku ve endise ortami yok edilmelidir. Aksi durumda yukari
yonlu iletisimde kesintiler meydana gelecek ve 6rgut isleyisi agisindan sorunlarin

¢6zumu glclesecektir.

8 Eskiyoriik, a.g.e., s.87.
8 Eskiyoriik, a.g.e., s.87.
8 Eskiyorik, a.g.e., s.89.
8 Eskiyoriik, a.g.e., 5.91.
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1.5.6.1.2. Yatay iletisim Kanallari

Yatay iletisim, drgutte ki ast-Ust yapisi igerisinde es kademede olan ¢alisanlar
veya birimler arasinda yapilan iletisim tarzidir. Ydneticilerden daha ¢ok denk unvanli
¢alisanlar arasinda yapilan ve hiyerarsi gerektirmedigi icin rahat kurulan bir iletigim
sistemidir. %

Denk unvanh calisanlar arasinda kurulan iletisim sekli oldudu icin ast-Ust
iliskisinden bagimsiz, tamamen isle ilgili kisi ve birimlerin igbirliginin saglanmasina

yonelik bir siireci kapsamaktadir.®®

1.5.6.1.3. Gapraz iletisim Kanallar

Orgltlerde farkli pozisyonlarda ve birimlerde galisan personeller arasinda
kurulan iletisim seklidir. Ornegin; bir kurumun satis ve pazarlamadan sorumlu
yoneticisi, yeni girmeyi planladiklari uluslararasi bir pazar hakkinda bilgi almak
isteyebilir. Konuyu dis ticaret departmanindan konunun uzmani ast bir personele

sorabilir. Bu durum o isletme agisindan capraz iletisim anlamina gelmektedir.*°

1.5.6.1.4. Disa Déniik iletisim Kanallar

Orglt buyukliginden bahsederken, o dérgitin sahip oldugu iletisim alaninin
genisligi de énemlidir. iletisim genisligi ise; érgiitiin toplumun ne kadari ile iletisim
halinde olabildiginin bir géstergesidir. **

Toplumun birer pargasi olan 6rgitlerin ekonomik, sosyal ve kiltlrel olarak
faaliyette bulundugu cevre ile iletisimde olmasi zorunludur. Bunun igin isletmelerde
halkla iligkiler birimleri kurulmali ve disg gevre ile de iletisimde olmalari saglanmalidir.
Tdm dis muhataplarla dogru iletisim icinde olmak, toplumun degisik kesimleri ile bilgi
alisveriginde bulunmak ve igletme-toplum butunliginun saglanmasi gerekmektedir.
Sosyal sorumluluk projeleri ile 6rgutlin sadece kar elde etmek isteyen bir 6rgit degil,
sosyal projelere de ilgi gosteren ve kazandiginin bir kismini toplumla paylastigini

gosteren bir kurum oldugunun da g0Osterilmesi gerekir.

8 Ekici, a.g.e., s. 64.

8 Eskiyorik, a.g.e,. s.93.

%0 Eyylboglu, a.g.e., s.133.

1 Metin Kazanci, Halkla iliskiler, Savas yayinlari Ankara, 1982, s.37 ve Ahmet Celik, isletmelerde
Kurum igi lletisimin isletme Verimliligi Uzerindeki Etkileri: Fimka tekstil Ornegi, istanbul Gelisim Univ.
Sosyal Bilimler Enstitiis, istanbul, 2016 s.54. (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi)
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1.5.6.2. Bigimsel Olmayan (informel) iletisim Kanallar

insanlar agisindan iletisim dogasinda vardir ve vazgecilmezdir. Bu durum
kurumlar acgisindan da benzerlik gdéstermektedir. Hic kurum ve kurulus iletisim
olmadan faaliyetlerini stirdiremeyecektir. Ancak bu iletisim sistemi igerisinde zaman
zaman herhangi bir kallba konulamayacak, bicimsel kurallardan ziyade
kendiliginden olusan gruplasmalar ve bu gruplarin arasinda hizla yayilan dedikodu
bir iletisim sekline dénusebilmektedir.

Bu iletisim biciminde, gdnderilen iletilerin ayrintili bélimleri anlatiimak isteneni
ve gercegi yansitmakla beraber, mesajin en dnemli noktasinin gergekle baglantisi
az olabilir. %

Bu iletisim modelinin doért cesidi bulunmaktadir. Tek hath zincir, dedikodu

zinciri, olasilik zinciri ve salkim zinciri.>®

1.5.6.2.1. Tek Hath Zincir

Bir kisi elde ettigi bir haberi bagka bir kisiye iletir. O kiside diger bir kisiye ve bu
sekilde bir zincirin halkalar gibi tek yonli olarak siren bir iletisim sekli olusur. Dogal
sonug olarak kulaktan kulaga giden bu bilgi degisime ugrar ve bazi alicilar bu bilgiye

ya hic ulasamaz ya da gok farkli olarak isitir.*

A

Sekil 3 Tek Hatl Zincir®®

1.5.6.2.2. Dedikodu Zinciri

Bir kisi herhangi bir seyi 6grenir ve bu 6grendigi bilgiyi tum orgutte ulagabildigi
herkese aktarir. *°

°2 |nal Cem Askun ve Biilent Tokat, isletmelerde Yonetim ve Orgiit, Egitsel Yayin, Istanbul, 2003
s.169.

9 Ekici, a.g.e., s.59.

% Ekici, a.g.e., s.59.

% Ekici, a.g.e,.s.59.

% Ekici, a.g.e., s.59.
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Sekil 4 Dedikodu Zinciri®’

1.5.6.2.3. Olasilik Zinciri
Bir kigi tesadUfen iki kisi ile temasa gecer. Daha sonra bu iki kigi cevrelerinde

rastladiklari herkesle iletisime gecerler. Bu model dedikodunun nasil c¢abuk

yayildiginin en kolay géstergesidir. *®

A N B

D
E

B
C

F
G |

Sekil 5 Olasilik Zinciri®

7 Ekici, a.g.e., s.60.
% Ekici, a.g.e., s.60.
% Ekici, a.g.e., s.60.
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1.5.6.2.4. Salkim Zinciri

Bagkalarini ¢ekistirmek Uzere kurulmus olan dedikodu, érgutlerde ki en yaygin

modeldir. Cok gercekgidir ve mesajlarin Uzerinde hi¢ dusunulmeden aktarildigini

100

gOsterir.”™" Sekil 6'da gosterilmistir.

Sekil 6 Salkim Zinciri'®*

1.5.7. Kurum lgi iletisimi Etkileyen Faktorler

Bir isletme icin iletisimin etkin olmasi, o isletmenin dogru ve etkin ydnetimi
acgisindan en dnemli etmenlerin basinda gelmektedir. Ydneticiler sorumlu olduklari
ister bolim, ister birim, ister isletme, ister fabrika, ister holding veya bir belde, sehir
veya bir dlke olsun, dodru iletisim sistemleri ile yonetebileceklerdir. Clnki ihtiyac
duyduklan nitelikte ve nicelikte bilgiyi ancak bu sekilde elde edebileceklerdir.
Yoneticilerin zamanlarinin buyidk bir kismini karar alma konusuna ayirdiklari
dusunulduginde bilgi ve bu bilginin saglikh elde edilmesinin ne kadar 6nemli oldugu
ortadadir.'®?

iletisim siireci, génderici tarafindan bir disiincenin belli kodlarla olusturulmasi
ve bu olusturulmus metni aliciya iletmesi ile baslar, alicinin da gelen mesaji
¢ozumleyerek duslnce haline getirmesi ile son bulur. Mesajin burada son bulmasi,
etkililik noktasinin son bulmasi demek degildir. ileti, gondericinin anlatmak istedigi ile
alicinin, goénderilen mesajdan anladidinin ayni olmasi ile son bulacaktir. Gergek

anlamda etkililik karsilikli algilanan anlamin ayni olmasi ile olusacaktir. '3

190 Eici, a.g.e., s.60.

101 Ekici, a.g.e., s.61.
192 Evviipoglu, a.g.e., S.156.
193 Eyyiipoglu, a.g.e., s.156.
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iletisimde meydana gelen kopukluklar, 6rgitsel yasamda en blyik
sorunlardan biridir. Bu sorun orgutlerde motivasyonun duasmesine, verimliligin
azalmasina ve hatta etkinligin yok olmasina kadar gidebilir.

Kurumlarda iletisimi olumsuz etkileyecek cesitli faktorler bulunmaktadir.
Bunlar, kigisel faktorler, orgutsel faktorler ve teknolojik faktorler olarak kategorize
edilebilir.

1.5.7.1. Kisisel Faktorler

lletisimde bulunan insanlar bazen bu iletisimin kalitesi ve slireci konusunda
engel olabilmektedirler. iletisim halinde iken génderici ve alicinin duygulari, hisleri,
kisisel deger yargilari, 6n yargilari, egitim durumu, ruh hali, yasi ve hatta cinsiyeti
iletisimi olumlu veya olumsuz olarak etkileyebilmekte, secilen semboller iletisimin
kalitesini sekillendirmektedir. ***

Orgiitsel Iletisimi etkileyen kisisel faktérlerden bazilarini sdyle siralayabiliriz;**®

o Kisisel farkhliklar: Goénderici ve alici arasinda ki duygu, distnce,
aliskanliklar, algilama gibi kisisel 6zelliklere bagh farkhliklar, mesajin dogru
algilanmasini etkiler.

o Kiiltiirel farkhihklar: Ayni kiltir icinde yetisen insanlar daha fazla ortak
noktalarinin olmasi nedeniyle iletisimde daha hizl ve basaril olurlar. Farkh
kiltirlere sahip insanlarin ise benzer ortak noktalarinin az olmasi
iletisimde hiz ve kalite sorunu yasatabilir. Cok uluslu sirketlerde
calisanlarin dil farkliliklari buna 6érnektir.

o Statu Farki: Ast-Ust iliskisinden kaynakli yetki ve sorumluluk farkliliklari

iletisimde engel olabilir.

1.5.7.2. Orgiitsel Faktorler

Orgitiin yapisi da érgiit ici iletisimi etkileyen faktorlerdendir. Orgitin iginde
uygulanan hiyerarsi, 6rgutiin buyudkligu, yonetim felsefesi ve uzmanliklar bu
faktorlerden bazilari olarak sayilabilmektedir.

o Orgiitsel Hiyerarsi: Orgltsel hiyerarsi, gérev, sorumluluk ve statii

bakimindan bir ast kademenin, bir Ust kademenin denetiminde
bulunmasidir. Bu hiyerarsik dizen igerisinde bilgi Ust yOneticiye gidene

kadar birgok slizgecgten gecer ve yodneticiye ulasana kadar deformasyona

14 Ekici, a.g.e., 5.82.

195 Ekici, a.g.e., 5.82-83.
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ugrayabilir. Ust yoneticilere genellikle memnuniyet duyacaklari bilgiler
iletilir. Bu durum yodneticilerin, drgutiin durumundan tam olarak haberdar
olamamalari sonucunu dogurmaktadir.'®

o Orgiitiin Biiyiikligii: Biiyiik orgitlerde ast ve (st arasinda, is gérdikleri
fiziki alan farkhhklar nedeniyle iletisimsel guglukler bulunabilmektedir. Yuz
yluze iletisim olanadinin azalmasi nedeni ile ihtiyac duyulan bilginin
galisanlara zamaninda ve tam olarak ulasmasinda sorunlar yasanabilir.
Astin Uste veya Ustin asta ulasamamasi etkin bir 6rgit iletisiminin
engellerinden biridir. **

e Yoénetim Felsefesi: Orgit yoneticilerinin iletisime bakig acilar ve
tutumlari, 6rgutun iletisim davranisinda etkili olmaktadir. Bu nedenle orgut
icinde ki iletisimin dnlindeki engellerin kaldirilabilmesi igin yonetim;

a. lletisim amaci énceden iyi belirlenmelidir.

b. Mesajlarda astin bilemeyecegi sézcukler kullaniimamalidir.

c. Pesi sira gdénderilen mesaijlar ¢gelismemeli, butlinlik saglanmalidir

d. Orta dizey yoneticilerde gorilen, bilgiyi Ust ve astlarina iletirken
gOsterdigi sizme egilimi, érgltsel amag¢ ve hedefler géz o6nline
alinarak en aza indirilmelidir.**®

e Uzmanliklar: Orgiit icinde bircok meslek grubundan calisan olabilir. Sahip
olduklar degisik uzmanlik alanlari nedeni ile farklh mesleki jargon

kullanmalari kurum igi iletisimi olumsuz yénde etkileyebilmektedir'®

1.5.7.3. Teknolojik Faktoérler

GUnUimuzde gelinen nokta itibari ile artik iletisimin ¢ok bulylk bir orani
teknolojik donanim ile yapiimaktadir. Orgiit iginde tesis edilmis olan teknolojik
iletisim ara¢ ve donanimlarinin butin calisanlar tarafindan kullaniimasi ve tim

calisanlar tarafindan ulagilabilir olmasi gerekmektedir.

1% Ulkii Dicle, Bir Yonetim Araci Olarak Orgiitsel Haberlesme, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari,

1974,s.114-117. ) )

17 Yiicel Simsek, Orgltsel lletisimde Engel ve Bozukluklar, Anadolu Univ. S.B.E, Eskigsehir,, 1997,
s.132. (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi).

108 jsmail Turkmen, Yoneticiler Igin Etkin lletisim Modeli, MPM Yayinlar No: 480, , Ankara, 1996
s.60.

99 Trkmen, a.g.e., s.60.
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1.5.8. Kurum igi iletisim Engellerini Asma Yollari

Kurumun hedefledigi amaglarina ulasmasi slUphesiz ki calisanlarla birlikte
yapilabilecektir. Calisanlarin érgutiin amaclarini tam ve eksiksiz olarak bilmesi,
orgltin misyon ve vizyonundan haberdar olmasi ve tim bunlari benimsemesi igin
6zendirilmesi gerekmektedir. Kendini kuruma ait hissetmeyen bir ¢calisanin gérev ve
sorumluluklarini da tam olarak yerine getirmesi beklenemez. Orgiite kargi olan
sorumluluklarini dogru zamanda ve etkin olarak yerine getirmesi ise ast ve Ustleri ile
kurdugu dogru iletisim ve bilgilendirme ile olabilecektir.

Kurumun faaliyetlerinin icrasi sirasinda yoneticilere disen bir yandan is
planlamalarini yaparken, diger yandan da kurum i¢i tim iletisim kanallarini
duzenlemek, eksiksiz ve surekli acik tutmaktir.

Kurum ici iletisimde engelleri asabilmek gerek Ustlerin ve gerekse de denk
unvan da bulunanlar ile astlarin dikkat etmeleri gereken bazi unsurlar

bulunmaktadir.

1.5.8.1. Dinleme

Kurum icinde calisanlarin problemleri ile ilgilenmenin en etkili yolu onlarin
kendilerine verilen deg@eri hissetmelerini saglamaktir. Bunun yolu ise 6ncelikle onlari
dinlemekten gecger. Kurum iginde verimin artmasi, ¢alisanlarin kendilerini kuruma ait
hissetmeleri 6zellikle Ustleri ile kurduklari iletisim ile gergeklesecektir. Dinleme
glveni arttirmaktadir.

“Dinlemenin degisik duzeyleri vardir. Dinleme dizeylerini ylzeysel dinleme,
bilgi almak i¢in dinleme, gorusu belirtmek icin dinleme, his ve duygular icin dinleme,
aktif dinleme, dikkatini konusmaciya verme, not alma, sorular sorma seklinde

siralanabilir.”**°

1.5.8.2. Empati

“Empati, isinin kendini baska bir bilincin yerine koyarak s6z konusu bilincin
duygularini,  isteklerini, denemeksizin  anlayabilme  becerisi”**  olarak
tanimlanmaktadir. iletisim kurulan karsi tarafin duygu ve disinceleri dogru olarak
anlasiimali ve bu durum ona hissettiriimelidir. Onun bakis agisindan olaya

bakilabilmelidir.

10 Ekici, a.g.e., 5.131.
111http://v\/ww.tdk.gov.tr/index.php’?option=com_bts&view=bts&kategori1=veritbn&ke|imesec=112291
(Erigim Tarihi : 07.05.2018).
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Mesaji gonderen ifade etmeye cgalistigi seyin alici tarafinda tam olarak
anlagilabilmesini saglamak icin onun tutum, duygu, dusunce, s6zcik bilgisi gibi
etkenlerini gbz 6ntnde bulundurmali ve iletinin alicinin bilgi ve ilgi dizeyine uygun
icerikte olup olmadigini anlamaya c¢alismalidir.**?

Kargilikl  kurulan empati (duygudaslik), iletisim halinde bulunan Kigilerin
birbirine deger verdikleri anlamina da gelmektedir. Kisi Onyargih olarak
degerlendirilmedigini hissettiginde kendini kabul edilmis olarak sayacak, kendine ve

Ustline olan guveni ve bagliligi artacaktir.

1.5.8.3. Acik Mesaj Gonderme

iletisim, génderici agisindan son derece acgik ve anlasilir olarak yapilmak
zorundadir. Bu karsilikh yanlis anlamalarin 6nune gececek, gereksiz sorular ve

yazismalar ortadan kalkacaktir.

1.5.8.4. Kullanilan Kelimelere Ozen Gosterme

S6zli ya da yazih iletisime gegerken kullanilan kelimelerin anlasilabilir
olmasina ve soyut kelimelerden ziyade, mesaji alan agisindan onun anladigi
sozcuklerin kullaniimasi iletisimin tam olarak anlagiimasini saglayacaktir. Cok fazla

bilgi yiiklii mesajlarin anlasilmasi zor olacagindan, ileti kisa, agik ve net olmalidir.™*?

1.5.8.5. Sozlerin Hareketler ve Uygulamalar ile Desteklenmesi

Kurum icinde iletisim en dnemli unsurlarindan biriside s6z ve hareketler ile
uygulamalar arasinda ki farkliliklarin olmamasidir. iletisimi baglatan (Ust,
soOzcuklerini, hareket ve uygulamalari ile devam ettirmeye 6zen gostermeli ve bu
durumu aligkanlik haline getirmelidir. Mesajlar ile s6z ve uygulamalar arasinda
celigki olmasi durumunda itibar ve giiven kaybi yasanacaktir. iletisimde bu konuya

dikkat edilmelidir.***

1.5.8.6.Geri Bildirim Alma ve Verme

lletisimin  karsilikli olarak dogru anlasildiginin teyidi, geri bildirimler ile

olmaktadir. Butin iletisim cesitlerinde, iletisimi baglatan vericinin en ¢ok ilgilendigi

12 Eyici, a.g.e., s.131.
M3 Ekici, a.g.e., 5.133.
14 Ekici, a.g.e., 5.133.
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konudur. Mesajim dogru anlasildi mi? Gonderici agisindan, iletilen mesajin dogru
anlagilip anlagiimadigi, alici agisindan ise verilen mesaj ile ilgili ne istendiginin tam
olarak algilanmasi geri bildirimler ile olacaktir.

Geri bildirim alma ve verme oldukg¢a zordur. Cunka iletisim kuranlar agisindan
mesajl dogru anlamadigi izlenimini vermek ve bunu itiraf etmek kolay olmayabilir.
Bu nedenle acik iletisim kanallari Gzerinden mutlaka geri bildirim mekanizmalari
kurulmali ve bu durum 6rgutte aliskanlik haline getirilmelidir. Burada yonetime goérev

diismekte olup, geri bildirim verme konusunda calisanlar cesaretlendiriimelidir.**®

1.5.8.7.Gereksiz ve Fazla Bilgi Yukune Engel Olma

Kurum iginde etkin iletisim kurulabilmesi ancak iletisimin amacina yodnelik
olarak kullanilmasi ile mimkiin olacaktir. iletisim gelisiglizel ve gereksiz bilgilerden
arindirilmis olmali, mesaji alanlar agisindan ilgisizlige neden olmamaldir. ileticiler

bu anlamda secici davranmali ve bilinmesi gerekli esas konudan uzaklasmamalidir.

1.5.9. Kurum igi iletisimin Kaliteye Olan Etkileri

“jletisim olmadan kurumlarin faaliyetlerini sirdiirmeleri mimkin degildir.
Belirli hedeflere ulagsmak igin ¢aba harcayan c¢alisanlarin ¢abalarinin koordine
edilmesi, bilgi akisinin saglanmasi, her tir kurumsal faaliyete islerlik kazandiriimasi
ancak iletisim siireci ile miimkindir.”**°

Calisanlarin gerek motivasyonlarinin Ust seviyede olmasi ve gerekse de
kuruma bagllklarinin saglanmasinin etkin bir kurum ic¢i iletisime bagh oldugu
reddedilemez bir gercgektir.

Saglikli kurulan kurum igi iletisim sistemleri, kaliteye odakli Gretim ve hizmet
surecinde, hizmet gdrenler agisindan iletisim kopukluguna neden olmayacak,
calisanlar dogru iletisim dongusu igerisinde yuksek moral ve motivasyonla
calisacaktir. iletisimin insan odakl bir olgu oldugu unutulmamali ve kaliteye giden
yolun insandan gegtigi gercedi goz ardi edilmemelidir. Ne kadar son teknoloji
sistemler, ne kadar ydnetsel agidan hatasiz surecler kurulmus olursa olsun, tim bu
etkenlere hukmedecek olan insandir. Bu nedenle kaliteye giden yolda ilk muhatap
insandir. insana verilen deger beraberinde kaliteli Griin ve hizmet olarak geri

donecektir.

M5 Ekici, a.g.e., s.134.

16 | pelin Dundar ve Elif Koralp Ozel, Kurum Igi lletisimin kaliteye Olan Etkisi: Yeni iletisim
Teknolojilerinin Kurum Igi lletisimin Kalitesine Olan Etkisini incelemeye Yoénelik Bir Arastirma,
yayinlanmis makale ODU Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sosyal Bilimler Arastirma Dergisi, Cilt:3
Sayi:6 Aralik, 2012, s.112.
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Kalitenin korunabilmesi ancak c¢alisanlar arasinda saglikli bir iletisim
kurulmasina baghdir. Zaman zaman o6rgut iginde ki birimler arasinda (yonetim
tarafindan bazi hallerde bilingli olarak yapilmaktadir) rekabet yaratiimakta ve
iletisimde kopukluklar ve hatta kasitli olarak yanhs bilgilendirmeler yapilmaktadir. Bu
nedenle ekip ruhunun olusturulmasi, faaliyetlerin sonucunda elde edilecek olan
basari veya basarisizhigin tim ekibin sorumlulugunda olacagi 6rgit calisanlarina
dogru iletilmelidir. Bu sebeple, kampanya dénemlerinde birimler arasinda ki tatli
rekabet disinda objektif iletisim kanallarindan sapilmamali ve kalitenin aslinda bir
ekip isi oldugu, kurumun tim c¢alisanlarinca benimsenmesi gerekliligi 6rgliite empoze
edilmelidir.

Gelisen teknoloji ile birlikte kurumlarda bu teknolojik nimetlerden
faydalanmaya baslamistir. Siphesiz ki zamaninda ve tam iletisim gerek uriin ve
gerekse de hizmet kalitesinin yerine getiriimesinde en dnemli bir diger faktordir.
Teknolojik iletisim sayesinde zamandan ve maliyetlerden tasarruf etmek
mumkindir. Globallesen diinyada isletmelerin bu teknolojileri kullanmalari yukarida
belirtildigi gibi gerek zaman ve gerekse de maliyetlerden tasarruf saglamakla
beraber ayni zamanda, érgutin kendini surekli yeniliyor olmasi ¢ok ydnli bir kalite
anlayigini da beraberinde getirmektedir.

Kalite yukarida ki agiklamalardan da gorildigu tzere insana badli, egitimi ve
surekli gelismeyi gerektiren bir olgudur. Kalitenin 6rgatin her alaninda hissedilmesi
ise, etkin bir yénetim ve liderlik ile olacaktir. Kalite érgutler agisindan higbir zaman
ikinci plana atilamaz. CunkU 6rgitin faaliyetlerine devam edebilmesi kaliteli Griin ya
da hizmet vermesine baglidir. Bu nedenle 6rgit icinde ki iletisim kalitesinin, érgitin

tim hiicrelerine islemesi gerekmektedir.**’

" Diindar ve Ozel, a.g.m., s.115.
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iKiNCi BOLUM

ic MUSTERiI MEMNUNIYETININ ONEMI, iC MUSTERI MEMNUNIYETININ
SAGLANMASI, i¢ MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER, iC
MUSTERILERIN BEKLENTILERI

2.1. I MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMI

Gunumuzde halen birgok isletme, musteri dendigi zaman, kendilerinden Urin
ya da hizmet satin alan ve bunun karsiiginda bir bedel ddeyen alicilari
algilamaktadir. Oysaki yeni yonetim anlayislarinin tamamina goére calisanlarda
musteri olarak gérilmektedir. isletmelerin uzun vadeli stratejik planlarinda
varliklarini sirdirmek ve karliliklarini arttirmak amaclanmaktadir. Bu amaca dogru
yol alirken, sirketin bir anlamda is ortagi olan musterilerin yaninda, onlara hizmet
eden ve isletmenin etkinligini saglayan calisanlar yani i¢c musteriler, kurumlar
acisindan énemli birer faktor olarak degerlendiriimektedir.

ic Misteri; “Urinin Uretiimesinden pazara sunumuna kadar her
departmandan, taseron kadrolu, tam zamanh yari zamanh ayirimi yapmaksizin
isletme galisanlarina verilen isimdir.”**®

Bu tanimdan da anlasilacagi Uzere, bir isletme icin, dis musterinin talep ve
beklentilerini karsilamak amaciyla en Ust unvandan en alt unvana kadar, birbiriyle
iligkili tim g¢ahlsanlar i¢ musteri olarak kabul edilmektedir. O zaman dis musteriler
gibi i¢c mugterilerinde memnuniyeti dusunulmek zorundadir. Zira 6rgitlerin faaliyetleri
sirasinda en dogru bilgi kaynadi, dis musteri ile iletisimde olan galisanlar, yani i¢
musterilerdir. Yonetime bu anlamda en dogru bilgiyi galisanlar aktarir.

“Bu calisanlar ayni zamanda sirketin masterisi konumunda oldugundan,
calisanin yaptidi islerin niteligi, Ucret, calisma sartlari, terfi gibi is boyutlarina iliskin
degerler ile bunlarin karsilanma durumuna iliskin algilamalarin arasinda
memnuniyet ve memnuniyetsizlik gorilebilir.”**°

Tam orgutler icin verimlilik ve karlihk son derece dnemlidir. Dig musteriden
elde edilen kazancin surekliligi, yeni migterilerin kurum portféytne katilabilmesi, dis
musgterilerle olan iligkinin strddrulebilir olmasi ve migsteri sadakati yaratilabilmesi bir
bakima igletmenin sahip oldugu teknolojik, ekonomik ve mali imkanlar dahilinde ise
de insan faktorii son derece énemlidir. Orgiit agisindan beklentilerin karsilanabiliyor

olmasi i¢ musteri olarak adlandirilan c¢alisanlarin mutluluguna baglhidir. Mutlu

18 https://industryolog.com/basariya-giden-yolda-ic-musterinin-onemi/(Erisim tarihi: 07.05.2018)

9 Tyran Pekmezci vd, i¢ Miisteri Memnuniyeti: Konya Un Fabrikalarinda Bir Uygulama, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Sayi 22, Aralik, 2008.

47



¢alisan, hizmet verdidi 6rgit agisindan dnemli bir sermaye olup, kurumun varhgini
devam ettirebilmesi bu entelektlel sermaye gucune de baghdir.

Calisma hayatinda ki birgcok yoneticiye bakildiginda, basarilarinin arkasinda
calisanlari ile kurduklari saglikli ve etkin iletisiminde etkisinin oldugu gorulmektedir.
Basaril iletisimin ydneticinin dogru bilgiyi zamaninda almasini sagladidi ve bdylece
kararlarinda ki isabet oraninin artacagi bilinmelidir. Kurulan dogru iletisim modelleri
calisanlari motive edecek, ise olan konsantrasyonlarini arttiracak, sorun ¢ézme
konusunda istekli davrandiracak, verimlerini arttiracak ve sorumlu davranmalarini
saglayacaktir. Bunlarin hepsi birlikte érgiitsel verimlilik tizerinde etkili olacaktir.*?

ic musteri olarak adlandirilan galisanlarin  memnuniyetinin olusmasi bu

nedenlerle son derece onemlidir.

2.2. IC MUSTERI MEMNUNIYETININ SAGLANMASI

Globallesen ekonomi ve yenidlinya dizeni icinde orgutler, kiresel ¢capta artan
rekabet nedeni ile satis ve pazarlama faaliyetlerine ayirdiklari butgelerini yikseltmek
zorunda kalmiglardir. Bircok isletmenin bilancosu incelendiginde Ar-Ge, satis,
pazarlama kalemlerinde ki artislar dikkat gekicidir. Ote yandan istihdam konusunda,
mdmkin olan en az galisan ile en fazla verim elde edilmek istenmektedir. Ancak
dikkat edilmesi gereken nokta, kurumlar acgisindan yerine konamayan tek
varliklarinin g¢alisanlari oldugu gergegidir. Bu nedenle birgok o&rgutte Personel
Midirliigl, insan Kaynaklari Midirligi ve hatta insan Kiymetleri Midirliigi ad
altinda birimler olusturulmus son zamanlarda ise Kariyer ve Gelisim MudurlUkleri adi
altinda birimler kurularak calisanlarin 6zlik de dahil olmak Uzere birgok haklarinin
korunmaya calisildigi, ¢alisan memnuniyeti agisindan farkindaliklar yaratilmaya
calisildigi gorulmektedir.

Memnun calisanin ylksek motivasyona sahip olacagi yapilan gesitli anket
calismalari ile ortaya konmustur. Yuksek motivasyonla caliganlarin,
performanslarinin yikselecedi ve bunun dogal sonucunun yaptiklari isin kalitesine
yansiyacagi da bilinmektedir. Kaliteli ig beraberinde yluksek musteri tatmini ve artan
is hacmini de beraberinde getirmektedir. Bu bir déngudur ve sekil 7°’de agiklanmistir
Artan is hacmininse igletmenin karliigi ve yeni yatirimlari yapabilme imkénina
katkisi ylksek olacaktir. Bu nedenle caliganlarin motivasyonlarinin Ust seviyede

tutulmasi kurumlarin faaliyetleri agisindan son derece énemlidir.

120 Dirnev Yilmaz, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimle Enstitiisii, Toplam Kalite Yénetimi Caligmalar

cercevesinde i¢ Misteri memnuniyeti Orta Anadolu T.A.S’ de Bir Uygulama Kayseri, 2004, s.36.
(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi).
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Yiksek
Motivasyon

Artan calisan Yiksek is
tatmini Kalitesi

Artan Ticari Yuksek Dis
hacim Mdsteri tatmini

Sekil 7 Motivasyon'*

ic misterilerin memnuniyetinin saglanmasinin bir diger yéni de, is
doyumunun (tatmin) saglanabiliyor olmasidir.

“Is tatmini dedigimiz kavram, calisan kisinin yaptigi isin ve yapilan is sonucu
elde ettiklerinin, maddi manevi ihtiyaclari ve kigisel deger yargilariyla ortustugunu
veya ortiismesine olanak sagladigini fark etmesi sonucu yasadigi bir duygu” %
olarak tanimlamak mumkinddr. is doyumu, yalnizca mesaide iken gegirilen zamani
etkilemeyip, calisanin sosyal yasantisinda da kendisini mutlu ve bagarili
hissetmesini saglamaktadir. is tatmininde yasanan olumsuzluk, performanstaki
dislUse ve beraberinde birgcok soruna yol agabilecektir. Bu nedenle kurum iginde ki
iletisim kanallarinin surekli isler durumda olmasi bu olumsuz durumun 6énlne erken
gecebilmeyi saglayabilir. Tatmin olan i¢ musterinin performansi isletmeye de
performans ve potansiyel yeni musteriler olarak doénecektir. Bu durum sekil 8'de

aciklanmistir.

121 Zeyyat Sabuncuoglu ve Melek Vergiliel Tiiz, Orgiitsel Davranig, Aktiiel Yayinlari, Bursa, 2013,

s.118-144.
122 https:/www.kariyer.net/ik-blog/is-tatmini-aslinda-nedir/(Erisim tarihi: 08.05.2018).
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ic Misteri
Tatmini

Dis Musteri
Memnuniyeti

Misteri
Sadakati

Potansiyel
Misterilere
Tavsiyeler

Sekil 8 I¢c Miisteri Tatmininin Etkileri*?®

Bir bagka faktér ¢alisma kosullarinin agirhgidir. Calisanlarin hizmet goérirken
uzun slre agir kosullar altinda calismaya zorlanmalari, ¢alisanlar acgisindan is
verimini azaltacak, isten ayrilmalarin yasanmasina sebebiyet verecek ve daha
kétlsu is ve meslek kazalarina davetiye c¢ikaracaktir. Bu ve benzeri durumlarda
isverenler ile c¢alisanlar arasindaki iletisim ile bu sartlarda iyilestirmeler
saglanabilmekte ve bu memnuniyetsiz ortam yok edilebilmektedir.

Yapilan birgok i¢c misteri memnuniyeti calismalari, ¢alisanlarina ortalamalarin
Uzerinde Ucret ve benzeri ayni haklar veren kurumlarin, ¢alisanlar agisindan iyi
olarak nitelendirildigi ve bu kurumlara olan aidiyet duygusunun calisanlarda daha
yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Ote yandan caliganlarini birer maliyet unsuru
olarak gdéren ve maddi agidan olmadidi gibi manevi acgidan da yeterli imkani
vermeyen kurumlarin i¢ masteri memnuniyetinin ¢ok dusik oldugu ve kurumdan
ayrilmalarin siklikla yasandigi gériillmektedir.*?*

Stressiz bir ortamin yaratiimasi veya kabul edilebilir 6lglide bir stresle
calisihyor olmasi, ¢calisma arkadaslarinin ekip ruhuna uygun, ayni hedefe yénelmis
kisilerden secilmesi ve iletisime acik olmalari diger unsurlar olarak goéze
carpmaktadir.

Orgtlerin faaliyet gosterdigi sektér, faaliyet gdsterilen bélge, érgit yapisi,

calisan ve isverenlerin sosyopolitik ve sosyoekonomik yapilari, kultir seviyeleri gibi

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

124 Seher Karadeniz, i¢ Miisteri memnuniyetinin Dis Miisteri Memnuniyetine Etkileri ve Bir Arastirma,
istanbul Arel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dali, istanbul, 2013, s.55.
(Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi),
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bircok etken, i¢ musteriler agisindan memnuniyetin saglanmasi veya
saglanamamasi konularinda etkili olabilmektedir. Ancak kurum igi etkin ve dogru
iletisim ile birgcok sorunun c¢oézulebildigi, is goérenler ile igverenler icin calisma

ortaminin saghkli ve verimli hale geldigi bilimsel olarak da ortaya konmustur.

2.3. iC MUSTERI MEMNUNIYETINi ETKILEYEN FAKTORLER

ic misteri olarak isimlendirilen galisanlarin memnuniyetlerini etkileyen bir

takim faktorler asagida aciklanmistir.

2.3.1. Ucret, Terfi ve Atama

“Anayasamizin 55. Maddesine gére {icret, emegin karsiigidir.”** 4857 sayili
is Kanunu'na gére ise; “Ucret bir kimseye bir is karsiliginda isveren veya Uginci
kisiler tarafindan saglanan ve para ile 6denen tutar olarak adlandirilir.”*?®

Calisanlar agisindan elde edilen bu maddi deger, ¢cok dnemli bir etkiye
sahip olmasina karsilik, i¢ musteri memnuniyeti bakimindan tek basina yeterli
degildir. Calisanlar elbette hizmetlerinin karsiligi olan Ucretlerini alacaktir. Ancak
diger ihtiyaglarinin da karsilaniyor olmasi son derece énemlidir.

» 127 gnlamina

“Terfi ise; derece, makam bakimindan ylkselme, ylkseltme
gelmektedir. Calisan memnuniyeti agisindan Ucretten zaman zaman daha etkili olan
bu unsur c¢alisanlar arsinda adaletli olarak algilanmadiginda ise orgutlerde en sik
rastlanan problemlerinde basinda gelmektedir. Bu nedenle terfi ettirilecek ¢alisanin
orgitte bilgi, birikim ve tecribe agisindan kabul gdrecek kisiler arasindan liyakat
esasina gore secilmesi, kurum digindan terfian bir atama yapilacak ise bu durumun

orgite dogru iletisim metotlari ile anlatiimasi gerekmektedir.

2.3.2. Caligma Kosullari

Calisma kosullan isin gerektirdigi konforda olmalidir. Cok sicak, ¢ok soguk,
yetersiz aydinlik, yetersiz calisma ve biro ekipmanlari, calisma ve istirahat
saatlerinin duzensizligi, vb. durumlar c¢alsanlar agisindan zihinsel ve fiziksel

faaliyetlerini gosterebilmeleri agisindan énemlidir.

125 Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi, Madde 55, Kabul Tarihi: 07.11.1982
126http://iskanunu.com/genel/2156-4857-sayiIi-is-kanununa-gore-ucret-nedir/(ErisimTarihi: 08.05.2018).
2 http://www. tdk.gov.triindex.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5af15beeae2687.7
9843568 (Erisim Tarihi : (08.05.2018).
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2.3.3. Egitim

Yapilan igin niteliklerine uygun hizmet oncesi ve hizmet i¢i egitim, kurumda
¢alisan personel agisindan gerek kurumu ve isi tanimasi agisindan ve gerekse de
isin nasil yapilmasi gerektigini kavramasi agisindan son derece 6nemlidir. Verilen
bu egitimler ile ¢alisanlar kurumun amaglari ve hedefleri konularinda bilgi sahibi
olurlar. Ayrica bu egitimler sirasinda diger c¢alisanlarla iletisim kurulacagi igin,

personelin birbirini tanimasi ve kurumsal sinerjinin yaratilmasi saglanabilir.

2.3.4. Galisan - Yénetim iligkisi

Her kurumda ast ust iligkisi vardir. Yonetim kademesi kendisini soyutlamamali,
calisanlar ile birlikte olmalidir. Alt kademe calisanlar agisindan yoneticilerin
erisiiemez konumda olmasi, orgutsel faaliyetler ve orgltsel iletisim agisindan
olumsuz sonuglar doguracaktir. is motivasyonunun saglanmasi, verimlilik ve
karhligin artmasi igin c¢alisan-yonetim iligkilerinin tesis edilmis olmasi ve bu
kararlihgin ortaya konmus olmasi gerekmektedir.

Zaman zaman is gorenler arasinda kulturel farkhliklar olabilir. Bu farkl kultar
yapisi 6rglt icinde uyumsuzluga ve anlasmazliklara ve hatta c¢atismalara yol
acabilir. Bu durumun énutine gecilmesinde goérev ve sorumluluk yénetime ait olup,

orgiit igi bu tarz koordinasyonsuzluklarin éniine gegilmelidir.**®

2.3.5. Sosyal Gereksinimler

Sosyal bir varlik olan insanin bu ihtiyaglarinin da karsilaniyor olmasi
gerekmektedir. Uygun calisma ortami, saglikli iletisim imk&ni caliganlarin
motivasyonunu arttiracaktir. Uyumlu ve karsilikh anlayis sahibi c¢alisanlarin
yaratilmasi da son derece 6nemlidir. Birgcok kurum, calisanlarinin daha sosyal ve
iletisime acik olabilmesi icin cesitli faaliyetler dizenlemektedir. Sirket yemekleri,
sirket gezileri, sirket ici resim, giir, sarki vb. kiigik yarigmalar, ¢alisanlar arasindaki

iletisimi glglendirmesi bakimindan tercih edilmektedir.

128 Tyran Pekmezci vd., i Miisteri Memnuniyeti: Konya Un Fabrikalarinda Bir Uygulama, Dumlupinar

Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayi 22, Aralik, 2008.
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2.3.6. Kurum igi iletisim

Calisanlarin  karsilikh glven ve birbirlerine saygl duymalari, goéris ve
dusuncelerine 6nem vermeleri ve gerekmesi halinde yapici elestirilerde bulunmalari,
dogru bilgiye zamaninda ve tam olarak ulasabilmeleri kurum igi iletisim ile mimkin
olacaktir. Kurum ici iletisimin saglikh yonetiliyor olmasi, beraberinde kurumsal

performansi arttiracak en énemli etkenlerdendir.

2.3.7. Guven

Tum canhlarda oldugu gibi insanoglu da kendini her sekilde guvende
hissetmek ister. Calisilan ortaminda guvenli olmasi gerekmektedir. Fiziki olarak
galisma ortaminin glvenli olmasi zaten yasal zorunluluktur ve bunun saglaniyor
olmasi yoénetimin sorumlulugundadir. Calisanlar kendilerini manevi olarak da
guvende hissetmek isterler. Bu guven, kurumun c¢alisan aleyhine bir fiilde
bulunmayacagina yonelik disince tarzidir.

Literatirde i¢ musteri olarak adlandirilan galisanlar, riskli veya belirsiz bir
ortamla karsilastiklarinda, 6rgitin daha ©6nce vermis oldugu sozler ile
uygulamalarini  karsilastirarak, orgutiin taahhitlerinde tutarli olup olmadigini
sorgularlar. Mevcut bu durum i¢ masterilerin givende olma ya da olmama halini
yasamasina neden olur. Bu gliven mekanizmasinin karsilikli iletisim ile Ust seviyeye

cikariimasi mimk{ndr.?

2.3.8. Yardimlagma

Tdm kurumlarda calisanlar islerini dogru yapabilme ¢abasindadir. Bunun igin
ilk kural isin taniminin dogru yapilmigs olmasi ve dogru ekipmanla calisiliyor
olmasidir. Tum donanimlar en yeni ve en teknolojik tesis edilmis, ¢calisma ortami en
muikemmel gsekilde dizayn edilmis kisacasi her sey mukemmel yapilmis olsa da
insanlar yardima muhtactirlar. Hi¢bir kurum yoktur ki bir caligan digerine yardim
etmesin. Caligsanlarin birbirlerine karsi, sorumlu olmadiklari iglerde dahi yardimci
olmalari verilen hizmetin kalitesiyle birlikte kurum iginde arkadaslik ortaminin
gelismesine neden olacaktir. Burada sorumlu olunan igler farkh olsa da sonug olarak
ayni isin farkli boyutlari yapiliyor olacak yardimlasma ve dayanigsma is ortaminda ki

sinerjiyi ortaya ¢ikaracaktir. Bu sinerji ancak ¢alisanlar arasinda ki dogru iletisim ile

129 Glney Ferhat Batli ve Ercan Tutar, Orgiitsel Giiven Kavrami, Ozellikleri ve Yararlari, istanbul Arel

Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Ekonomi, Yonetim ve Sosyal Aragtirmalar Dergisi,
2017, s.37.
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gerceklesecek ve kurumun enerijisini olusturacaktir. (Sekil 9) Aksi durumda kurum
icinde ki yardimlagsmadan ve kurum ici iletisimden bahsetmek mimkin

olmayacaktir.

Sekil 9 Yardimlasma**

2.4. IC MUSTERI MEMNUNIYETI ACISINDAN KURUM iCi ILETISIMIN ONEMI

GUnUmuzde kurumlar agisindan iletisimin édnemi her gegen gin artmaktadir.
Ozellikle son kirk yilda dinya Uzerinde yasanan siyasi, teknolojik ve ekonomik
gelismeler, toplumlarin sosyal ve Kkilturel yapilari Gzerinde son derece -efkili
olmustur. internetin hayatimiza girmesi, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismeler zaman ve mekan kavramlarini neredeyse ortadan kaldirmis, bu
gelismeler beraberinde dunya lUzerindeki ekonomik sinirlari yok etmis ve yeryuzi
neredeyse tek bir pazar haline gelmistir. iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler
kiresel ekonomi Uzerinde de etkilerini gdstermis, yenidinya dizeni, farkl ulusal ve
cografi pazarlari acik hale getirmistir. Farkli uluslara mensup birgok isletme birbirleri
ile iletisime gegmis ve bunun sonucu olarak rekabette kaginilmaz olmustur.

Tdm bu yasanan gelismelere bilim insanlari da kayitsiz kalmamis ve yeni
yonetim modelleri gelistirmislerdir. Kurumlarin iletisime olan ihtiyaglarinin sadece dis
iletisim olmadigi, ic iletisimlerinin de hayati énem tasidigi ve O6zellikle calisanlar

acgisindan i¢c musteri kavraminin olusmasi ile onlarla kurulan iletisimin kalitesinin,

130 Ekici, a.g.e., s.22.
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kurum agisindan sureklilik, karhlik, verimlilik gibi algilari tetikledigi ortaya ¢ikmigtir.
Bu nedenlerle kurum igi iletisim ve 6zellikle calisanlar ile kurulan iletisim 6énem
kazanmistir.

Orgutlerin bulunduklari gevre, yénetim ve calisanlari ile iliski kurmalari dogal
bir zorunluluktur. iletisim ise bu Ui¢ faktoriin birbiriyle etkilesiminden sekillenmekte ve
bu Gc¢lintn aralarinda ki her tarlG bilgi aligverisinden kaynakli bir slre¢ olarak da
tanimlanabilmektedir.™**

Bu kadar genis bir etkisi olan iletisim kurum icine indirgendiginde ise,
calisanlar acisindan Ustleri ile iletisimde korkak davranmadan acik iletisim ile
diisundiklerini cekinmeden ifade edebilmeleri saglanmalidir. ifade edebilme
Ozgurligu taninan calisanin kisisel gelisiminin de artacagi ve yaratacadl katma
degerin yukselecegdi de bilinmelidir.

Yoneticiler basinda bulunduklari grubun etkinliginin, grup Uyelerinin etkin bir
sekilde koordinasyonlarinin saglanmasina bagli oldugunu bilmektedirler. Bu
koordinasyonun gerceklesebilmesi igin, yonetici, astlari ile doyurucu bir iletisim
saglamak durumundadir. Astlarla kurulan doyurucu iletisim, astlar agisindan motive
olmalarini, Ustlerine dusen gorevi tam ve zamaninda yapmalarini ve o6rgutun
amacina hizmet etmelerini saglar.'*

Kurumlarin birden c¢ok birimi olabilmektedir. Her birimin bir dénceki birimin
tedarikgisi ve bir sonraki birimin musterisi oldugu mantigi ile kurum icinde ki
iletisimin, her bir calisan agisindan memnuniyet yaratacak sekilde tasarimlanmasi
ve bu sekilde ekip ruhunun ve takimdashigin olusturulmasi memnuniyeti ve aidiyeti
arttiracaktir. Bu sayede beraber calisma istedi artan c¢alisanlarin is tatmini,

Uretkenligi ve sikayetleri azalacak, kurumdan ayrilma orani azalacaktir.

131 Selami Yildirim vd., Orgitlerin Yénetiminde iletisimin Onemi, Hacettepe Universitesi iiBF Dergisi,

Cilt 14, Sayi 1, Temmuz 1996, s.177-187.
132 yildinm vd., a.g.m., s.177-187 .
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UCUNCU BOLUM

BANKACILIK SISTEMi ve TURK BANKACILIK SISTEMINDE KATILIM
BANKACILIGI

Calismanin bu béliminde bankacilik sisteminin tanimi, kavrami, cesitleri ve
gelisiminden bahsedilecek, katilim bankacihigl ise ayri bir bashk altinda
degerlendirilerek, katim bankaciiginin ne oldugu, tarihsel gelisimi, ortaya cikis

nedenleri, ilkeleri ve Tiurk bankacilik sektértindeki yeri degerlendirilecektir.

3.1. BANKACILIK SISTEMINE GENEL BIiR BAKIS

3.1.1. Banka Kavrami ve Tanimi

Bankaciligin M.O. 3500 yillarina kadar dayandigi dair bulgular mevcuttur. Eski
Misir, Babiller ve Simerler’ e kadar dayanan bankacilik sisteminin kagit para ve
hatta madeni paranin insanoglunun ticari hayatina girmeden 6énce var oldugu
arkeolojik kazilardan bilinmektedir.**®

Banka kelimesi, italyanca “Banco” kelimesinden gelmektedir. “Banco”
kelimesi Italyanca’ da masa, sira veya tezgadh anlaminda olup, giniimiizde
bankalarin musterilerine hizmet vermek Uzere olusturduklari giseler, birgok kamu
kurumunda hizmet verilen bélimler de banko olarak da adlandiriimakta ve kelime
anlami buradan gelmektedir.

Binlerce yil icerisinde insanlarin ve olusturulan piyasalarin ihtiyaglari ve bu
ihtiyaglarin giderilimesine yonelik dustnce, eylem ve sistemlerin degisimi ile birlikte
bankacilik bugtnkid sekline burGnmasgtar.

Banka kavrami ile ilgili olarak bir¢ok tanimlama yapilmistir. Ancak en genel
anlamiyla banka; kendi 6z sermayesini ve tasarruf sahibi yatirrmci musterilerinden
topladig1 Turk Lirasi ve ddviz cinsinden parayl veya kiymetli madenleri daha
onceden belirlenmis bir vade ve daha 6nceden belirlenmis bir faiz veya kar payi
orani ile ihtiya¢ sahibi gercek ve tlizel musterilerine kredi olarak kullandiran, yurt igi

ve disI 6deme islemlerine aracilik eden kar hedefli ticari kurumlardir.

133 jlker Parasiz, Modern Bankacilik — Teori ve Uygulama, Banksis Yayinlari, istanbul, 2000, s.5 ve
Mustafa Canbaz, Katihm Bankaciligi, Beta Yayinlari, istanbul, 2016, s. 24.
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5411 sayili Bankacilik Kanunu’nda bankanin kesin bir tanimi yapilmamis olup,
faaliyetlerine gére ayirima tabi tutulmustur. ilgili kanuna gére bu ayirm “Banka:

Mevduat ve katilim bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalari”***

seklindedir.
Bankalar faaliyette bulunduklari finans sektorunidn ozelligi geregi, 6nemli
gbrev ve islevlere sahiptirler. Her seyden énce basiretli bir tiiccar gibi davranarak,
faaliyette bulunduklari Glkenin ekonomik ve ticari hayatina yon vermektedirler.
Tasarruf sahibinden topladiklari yatirim Granlerini, piyasada ticari faaliyette bulunan
ve kit kaynaklara sahip gercek ve tlizel kisilere belli bir vade ve faiz orani ile kredi
olarak kullandirmakta, bodylece parasi olan ile paraya ihtiyaci olani bir araya
getirmektedir. Yani fon arz edenlerle fon talep edenleri bulusturmaktadirlar.
Bankaciligin giunimuzde geldi§i nokta sadece mevduat toplayarak, kredi vermekten
¢ok daha oOteye gitmistir. Klresel dunyanin en buyuk global igletmeleri konumuna
gelmisler, tum dianyada gergeklesen yerel ve kuresel ticaretin ayrilmaz bir parcgasi
haline gelmiglerdir. Bankalar sadece ticaretin icinde kalmakla yetinmemis,
hizmetlerini kisisellestirmistir. Kisiye 6zel hizmet artik bankacilikta yerini almis bir
terimdir. Cesitli bankacilik enstrimanlari ile musterilerinin profillerini ¢ikaran
bankalar, mugterilerinin degisik Ozellikleri ve ihtiyag duyduklari hizmete gore
kendilerini dizayn etmisler ve bireysel anlamda da bankaciligin bugine gelmesini

saglamiglardir.

3.1.2. Diinya’da Bankaciligin Gelisimi

Bankaciligin nasil ve ne zaman dogduguna ait kesin bir bilgi olmamakla
beraber M.O. 3500 yillarina kadar uzanan bir tarihi oldugu bilinmektedir.
Bankaciligin ilk olarak, hac gorevlerini ifa etmek isteyen insanlarin, bu yolculuk
sirasinda sahip olduklari kiymetli esyalarini, yanlarinda tagimak yerine guvenilir din
adamlarina emanet etmeleri ve bu din adamlarinin da bu kiymetli egyalari ihtiya¢
sahiplerine 6ding olarak dagitmalari sonucunda gelistigi fikri cok yaygindir. Eski
Yunan site devletleri, Babil devletinin krali Hammurabi yasalari, eski Misir, eski
Roma devletlerinin bankacilikla ilgili kredi verme, mevduat toplama, s6zlesmeler
hazirlama gibi islemleri yaptiklari bilinmektedir. 16.yy’dan itibaren Avrupa'da ortaya
clkmaya baslayan bankerler, Hollanda’nin Amsterdam Belediyesinin kurmus oldugu
Amsterdam Bankasi, Venedik Bankasi ve 18 yy. ikinci yarisinda Amerika’da kurulan
Bank North America ile modern bankaciligin bagladigi gérulmektedir. 1900°lU yillarin
ortalarindan itibaren ise kiresel ¢apta yasanan savaslar ve gesitli krizler insanlarin

varliklarini guvenilir duyduklari bankalara yatirmalarina sebep olmus, 6zellikle 1970

134 5411 sayili Bankacilik Kanunu Madde: 3, Kabul Tarihi: 19 Ekim 2005
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petrol kriz ile birlikte, petrole sahip Ulkeler paralarini kiresel dlgekteki bankalara
yatirmaya baslamiglardir. Ginimuizde ise bankacilik sektért artik diinya ¢apinda bir
guc¢ olmustur. 1980’li yillarda bilgisayarin bankacilik sistemine girmesi ile 1990’
yillarda internet bankaciligi ve 2000’li yillardan sonra elektronik paralarin bankacilik

faaliyetlerinde hiz kazandigi gériilmektedir. **°

3.1.3. Ulkemizde Bankacihgin Geligimi

Ulkemizde ise bankacilik 1847 yilinda Galata bankerleri tarafindan kurulan
istanbul Bankasi (Banque de Constantinople) ile baslamis ve 1863 yilinda ingiliz ve
Fransiz sermayesi ile kurulan Bank-1 Osman-i Sahane (Osmanl Bankasi) ile devam
etmistir. ***Cumhuriyet dncesi kurulan bankalarin tamaminin sermayeleri yabanci
olup, yabancilarin fonlama ihtiyaclarini karsilamak Uzere kurulan bankalardir. Bu
donemde yerli sermaye ile kurulan iki banka bulunmaktadir. Birincisi 1868 yilinda
Mithat Pasa tarafindan kurulan Emniyet Sandigi, ikincisi ise 1888 yilinda kurulan
Ziraat Bankasrdir.*®’

Ziraat Bankasl ve birka¢ c¢ok kiguk sermayeli mahalli bankanin disinda
yabanci sermayenin egemen oldugu bir sektér olan bankacilik, Cumbhuriyetin ilani
ile birlikte gelisimine de baslamis ve birgok banka kurulmustur. Bunlar 1924 yilinda
kurulan Tirkiye is Bankasi, 1925 yilinda kurulan Sanayi ve Maadin Bankasi, 1927
yihinda kurulan Emlak ve Eytam Bankasi, 1930 yilinda kurulan Turkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi, 1933 yilinda kurulan iller Bankasi ve Siimerbank, 1935 yilinda
kurulan Etibank, 1937 yilinda kurulan Denizbank, 1938 vyilinda kurulan Halk
Bankasi, 1944 yilinda kurulan Yapi ve Kredi Bankasi, 1946 yilinda kurulan Garanti
Bankasi, 1948 yilinda kurulan Akbank, 1953 yilinda kurulan Demirbank ve
Sekerbank, 1954 yilinda kurulan Vakiflar Bankasi, 1955 yilinda kurulan Pamukbank,
1959 yilinda kurulan Tiirkiye Ogretmenler Bankasidir.**®

1960 — 1980’li yillar bankacilik sektérinin devlet kontroliinde oldugu yillardir
ve Devlet Yatirrm Bankasi, Sinai Yatirim ve Kredi bankasi kurulmustur.

Tuark Bankaciligi 1980°'den sonra oOnemli bir atihm yapmigtir. Alinan
liberallesme kararlari, disa agilim politikalari ile birlikte faizler serbest birakiimisg,

(24 Ocak 1980) 70 sayih KHK ile kayit disi paralarin ekonomiye kazandiriimasina

calisiimistir.**

135 Mehmet Yazici, Bankaciliga Girig, Beta Yayinlari, 3. Baski, istanbul, 2015, s.3.

1% vazicl, a.g.e., s.6.

187 Mehmet Glnal, Para Banka ve Finansal Sistem, Yeni Donem Yayinlari, 2. Baski, Ankara, 2007,
s.173-174.

138 Alptekin Giiney, Banka islemleri, Beta Yayinevi, 4.Baski, istanbul, 2010, s.3.

%9 vyazici, a.g.e., s.7.
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1994 ile 2001 yillar arasinda yasanan ekonomik krizler bankacilik sektérini
¢ok olumsuz etkilemigtir. Bu yillarda kot yénetim nedeni ile birgok banka kapanmak
zorunda kalmistir. 2001 yilinda yasanan ekonomik ve finansal kriz nedeni ile
kapanan bankalar sunlardir;

e Turk Ticaret bankasi

e Bank Ekspres

e Interbank

e Esbank

e Yasarbank

e Egebank

e Sumerbank

e Bank Kapital

e Etibank

e Demirbank

e Ulusal Bank

e Iktisat Bankasi

e Tarigbank

e Bayindirbank
e Kentbank

e EGS Bank

e Site Bank

o Toprakbank

e Pamukbank

e Iimar Bankasi

e Adabank

e Yurtbank

e Osmanli Bankasi

o Park Yatirim AS

e Kibris Kredi Bankasi istanbul Subesi

e ihlas Finans Kurumu'®

e (son olarak da Bank Asya TMSF’'na devredilerek faaliyetlerine son

verilmigtir.)

2001 yihinda yasanan bu finansal ve ekonomik faciadan sonra ekonomi

yonetimi radikal kararlar almis ve yururlige giren Bankacilik Sektord Yeniden

140 https://www.bankalar.org/bilgi-merkezi/batik-bankalar/(Erigim tarihi: 16.05.2018).
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Yapilandirma Programi bankalarin mali yapilarini koruma ve guclendirmeyi

amaglamis ve gerekli hukuki altyapiyr hazirlamigtir.***

Calismanin yapildigi tarih itibari ile Tdrk Bankacilik sektorinde 52 adet Banka
faaliyet gdstermektedir.?
Tablo 1 Tirk Bankacilik Sektorii Banka Dagilimi**?

Banka Tiirii Banka Sayisi Yurt igi Sube Yurt Dig1 Sube
Mevduat Bankalari 34 10406 68

Kalkinma ve Yatirnm 13 50 -

Bankalari

Katilim Bankalari 5 1036 2

Toplam 52 11492 70

Bu bankalar tablo 2’de gosterilmigtir.

Tablo 2 Tiirk Bankacilik Sistemindeki Bankalar'**

Kamu Kalkinma ve Yatirrm Bankalari
iller Bankasi A.S.
Turkiye ihracat Kredi Bankasi

Tirkiye Kalkinma Bankasi A.S.

A W DN P

istanbul Takas ve Saklama Bankasi A.S.

TMSF Biinyesindeki Bankalar
Birlesik Fon Bankasi
Adabank A.S.

Ozel Yatinm Bankalari
7  Turkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S.
8  Diler Yatinm Bankasi A.S.
9  GSD Yatirim Bankasi A.S.
10  Nurol Yatirnrm Bankasi A.S.
11  Aktif Yatinm Bankasi A.S.

4 jiker Parasiz, Modern Bankacilik Teori ve Uygulamalari, Ezgi Kitabevi, 2.Baski, Bursa, s.28.

142 https://www.bddk.org.tr/websitesi/turkce/kuruluslar/bankalar (Erisim Tarihi: 15.05.2018).
143 hitps://www.bddk.org.tr/websitesi/turkce/kuruluslar/bankalar (Erisim Tarihi: 15.05.2018).
14 https://www.bddk.org.tr/websitesi/turkce/kuruluslar/bankalar (Erisim Tarihi: 15.05.2018).
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12
13
14
15

16
17
18

19
20
21
22
23
24
25
26

27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

Tiirkiye’de Kurulu Yabanci Yatinnm Bankalari
Pasha Yatirnm Bankasi A.S.

Standard Chartered Yatirrm Bankasi Turk A.S.
Merrill Lynch Yatinm Bank A.S.

Bankpozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.$.

Kamu Mevduat Bankalari
T.C. Ziraat Bankasi A.S.
Tlrkiye Halk Bankasi A.S.
Tarkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

Ozel Mevduat Bankalari
Tark Ekonomi Bankasi
Akbank T.A.S.

Sekerbank T.A.S.

Tirkiye is Bankasi A.S.
Yapi ve Kredi Bankasi A.S.
Turkish Bank A.S.
Fibabanka A.S.
Anadolubank A.S.

Tirkiye’de Kurulu Yabanci Mevduat Bankalari
Tarkiye Garanti Bankasi A.S.
Arap Turk Bankasi A.S.
Citibank A.S.

Ing Bank A.S.

Turkland Bank A.S.

ICBC Turkey Bank A.S.

Qnb Finansbank A.S.
Deutshe Bank A.S.

Hsbc Bank A.S.
Alternatifbank A.S.

Burgan Bank A.S.
Denizbank A.S.

Rabobank A.S.

Odeabank A.S.

Mufg Bank Turkey A.S.
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42 Bank of China Turkey A.S.

Mevduat Toplama Yetkisine Sahip Yabanci Banka Subeleri
43  Bank Mellat
44  Habib Bank Limited
45 JP Morgan Chase Bank National Associate
46  Societe Generale S.A.
47  Intesa Sanpaolo S.P.A.

Katilim Bankalari
48 Albaraka Turk Katiim Bankasi A.S.
49  Kuveyt Turk Katihm Bankasi A.$.
50 Turkiye Finans Katim Bankasi A.S.

Kamu Katilim Bankalari
51 Ziraat Katihm Bankasi A.S.
52  Vakif Katihm Bankasi A.S.

Geldigimiz noktada bankacilik artik tamamen teknoloji agirlikh bir hizmet
modeline dénmektedir. Kullandigimiz cep telefonlarindan, tablet ve tasinabilir
bilgisayarlarimizdan yedi gin yirmi dért saat bankacilik islemi yapabilmemiz olanakl
hale gelmistir. Bankalar bu anlamda yeniliklere en acik kurumlardir. Teknolojik
yatirimlari her gegcen sene bir dnceki seneye gore farkliik gostermekte, yogun
rekabete sahip sektdrde ayakta kalabilmek ve sadik musteri olusturabilmek icin bu
yatinnmlara agirhk vermektedirler. Parmak izi teknolojisi, ses tanima 6zelligi, retina
tarama 0Ozelligi artik birgok bankada kullaniimaktadir.

Ancak tum bu yatinmlar sonug itibari ile insan kullanimina sunulmaktadir.
insan ise hataya ve kasta agiktir. Bu nedenle bankalar teknolojiye yaptigi yatirimi
insan gucune de yapmakta ve donanimli caliganlar istihdam etmeye Ozen
gostermektedirler. Bu teknolojik gelismelere istihdam edilenler agisindan
bakildiginda ise, her ne kadar iglerini yapmalari konusunda kolaylik saglasa da,
gelinen durum insansiz bankaciliga dogru gitmektedir. Bu durum c¢aliganlarda
olumsuz duygulara sebep olmakta, i¢ misteri olarak gortlen personellerin kurum igi

iletisim slreclerine de olumsuz etki yapmaktadir.
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3.1.4. Bankacilik Cesitleri
Turk Bankacilik sisteminde dort ¢esit bankadan bahsetmek mimkuandur. Ticari
Bankalar, Merkez Bankasi, Yatirrm ve Kalkinma Bankalari ve Katilim Bankalari.

Dinya’da ayrica muhtelif Ulkelerde kiyr bankaciligi da yapilmaktadir. Ancak

Ulkemizde kiyi bankaciligi izni bulunmadigindan konu inceleme disi tutulmustur.

=d Ticari Bankalar

= Merkez Bankasi

Yatirim ve Kalkinma
Bankalari

= Katilim Bankalari
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Sekil 10 Bankacilik Cesitleri'®

3.1.4.1. Ticari Bankalar

Ticari Bankalar, faaliyette bulunduklari sermaye ve finans piyasalarindan,
mevduat veya benzer isimlerle fon toplayan ve toplanan bu fonlar kredilendirerek
piyasaya arz eden, mali islemlerde kullanan ve bu iglemleri surekli gerceklestiren,
ekonomide kaydi para olusturan ticari ve mali kuruluslardir.**®

Ticari Banka tim ticari faaliyetlere katilan banka olarak bilinmektedir. Bu tip
bankalar ticari hayat icerisinde ki sanayi ve ticaret isletmelerinden, ciftgilik yapan
tarim isletmelerine kadar ¢ok genis bir yelpazede musteri kitlesine sahiptirler. Temel
amaglari topladiklari fonlari piyasaya kredi olarak vermek olan bu bankalar, ayrica
bireysel olarak nakde ihtiya¢ duyan gercek Kigilerin de kredi taleplerini karsilarlar.
Ulkemizde ki ticari bankalarin bilangolari incelendiginde 6nemli oranda karlarinin bu

tip tlketici kredilerinden oldugu gérilmektedir.

5 Feridun Kaya, Katiim Bankaciligi, Beta Basim, istanbul, 2017, s.5.
4% Sibel Dogan, Katilim Bankalari ve Ekonomiye Etkileri: Turkiye Ornegi, Siitcti imam Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlisy, s.6. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)
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3.1.4.2. Merkez Bankasi

Her Ulkenin bir merkez bankasi bulunmaktadir. Ozerk yapiya sahip merkez
bankalarinin temel amaci fiyat istikrarini saglamak amaciyla para politikalar
uygulamaktir.

Bu politikalari uygularken sececegdi para politikasi araglarini belirleme
konusunda dogrudan yetkilidir.**’

Para basma yetkisi bulunan merkez bankalarinin uyguladiklari mali, ekonomik
ve parasal politikalar, icinde bulunduklari Ulkenin ekonomik ve sosyal
gercekliklerinden bagimsiz olamaz. Bu nedenle ¢ok énemli bir gbrevi olan merkez
bankalari, kurulduklari Ulkelerde 06zel yasalar ile korunmaktadir. Tabi olduklari
yasalar gere@i Ulkedeki tim diger bankalardan ayri bir statlye sahip olup, tim mali
kurumlardan bilgi ve belge isteme, raporlama talep etme, ¢alisma ve uygulamalari

degistirme gibi Ust gorevleri bulunmaktadir.

3.1.4.3. Yatirnm ve Kalkinma Bankalari

Mevduat toplama yetkisi bulunmayan bu bankalar, devlet ve sirketlerin uzun
vadeli kaynak ihtiyacina ydnelik hisse senedi ve tahvil ihraglarina aracilik
etmektedir. Aldiklari krediler ve ihrag ettikleri tahviller ile kendine kaynak yaratan
Yatinm ve Kalkinma Bankalari kendileri adina menkul kiymet alabilir veya bu
kaynaklari uzun vadeli yatirim ve proje kredileri olarak kullandirabilirler.™*®

Kullandirilan kredilerin kaynagi, yetkileri olmamasi nedeni ile mevduat
olamayacag! igin, uluslararasi finans kuruluslari ve devlet fonlarindan bor¢lanarak
ihracg ettikleri tahvillerdir.

Kalkinma ve Yatirm Bankaciligi, 6zel bankalarin kaynak sikintisi, kaynak
maliyeti ve aktif — pasif arasindaki vade uyumsuzlugu nedeni ile kredi vermekte
istekli olmadiklari, kopru, yol, baraj, metro gibi alt yapi projelerine kaynak
aktarmaktadir. Kendilerinden fon talep eden isletmelerden ise genellikle banka
teminat mektubu talep edilmekte boylece kullandirilan kredilerin geri donmeme

ihtimali ortadan kaldirilabilmektedir.

147

w Kaya, a.g.e., s.5.

8 Gamze Gogmen Yagcilar, Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Rekabet Yapisinin Analizi, BDDK
Yayinlari, Ankara, 2011, s.13 ve Kaya, a.g.e., s.7.
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3.1.4.4. Katihm Bankalari

Toplanan fonlar agisindan musterilere herhangi bir getiri taahhidi vermeyen
kar ve zarar paylasimi esasina gore ¢alisan, kullandirilan fonlar agisindan ise mal
alimina esas olmak uzere fonlama yapan bankacilik sistemidir. Bir sonraki bolumde

detayl olarak agiklanmistir.

3.2. KATILIM BANKACILIGI

3.2.1. Katihm Bankaciligi Nedir?

Katilm Bankaciligi; faizsizlik prensibine gore c¢alisan, bu prensiplere uygun
her tarli bankacilik faaliyetini gergeklestiren, kar ve zarara katilma esasina goére fon
toplayip, ticaret, ortaklik ve finansal kiralama yontemleriyle fon kullandirilan bir
bankacilik modelidir.**°

Katilim bankalari, fon toplama islemini 6zel cari hesaplar ve katilma hesaplari
yoluyla gergeklestirir. Ozel cari hesaplar, katilim bankalarinda agilabilen, istenildigi
takdirde her an kismen veya tamamen geri cekilebilme o6zelligi tasiyan ve
karsiliginda hesap sahibine herhangi bir getiri 6denmeyen fonlarin olusturdugu
hesaplardir. Katilma hesabi ise katim bankalarina yatirilan fonlarin bu kurumlarca
kullandiriimasindan dogacak kar veya zarara katilma sonucunu veren, karsiliginda
hesap sahibine dnceden belirlenmis herhangi bir getiri 6denmeyen ve anaparanin
aynen geri 6denmesi garanti edilmeyen fonlarin olusturdugu hesaplar ifade
etmektedir. Katilim bankalarinda actirilan gergek ve tizel kisilere ait 6zel cari hesap
ve katilma hesaplarinda yer alan paralarin tamamina Katilim Fonu adi
verilmektedir.'*°

Katiim Bankaciligi modeli ile suregelen finansal modellere alternatif bir segim
olusturulmustur. Klasik bankacilikta mevduatini yatirmak igin bankaya gelen bir
musteri vade ve faiz konusunda bankayla anlastiktan sonra siire sonunda alacagi
faizi net olarak bilmekte iken bu model de, yatirilan paraya vade sonunda ne getiri
elde edilecegi bilinmemekte ve hatta zarar etme olasiligi bulunmaktadir. Bu
nedenle Ulkemizde ilk kurulus yillarinda faiz hassasiyeti olan inangl kesime hitap
etmis ve bu kesimin bankacilik sistemi digsinda bulunan yatirimlarinin ekonomiye

katilimini amacglamistir.

149 TKBB, Katilim Bankaciligi; Nedir? Nasil Galigir? Tanitim Brostirli, TKBB Yayinlari.
150 Katilim Bankaciligi, Albaraka Tirk Yayinlari, istanbul, 2017, s.9.
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GunUmuzde gelinen nokta da ise faiz hassasiyeti olsun olmasin birgok gergek

ve tlzel kisinin Katihm Bankalari ile ¢alistiklari gértlmektedir.

3.2.2. Katihm Bankaciliginin Ulkemizdeki Tarihsel Geligimi

Faizsiz bankacilik kavrami 1970’li yillarda tercime edilerek yayinlanan birgok
eserle birlikte Ulkemizde etkili olmaya baslarken, bu sistemin temelleri yine bu
yillardan itibaren 6zellikle Avrupa’ya ¢alismaya giden ve burada elde ettigi gelirini
degerlendiremeyen Kisilerin, bu taleplerinin karsilanmasi amaci ile kurulan isgi
sirketleri ile atilmistir. Bu isci sirketleri, faiz hassasiyeti nedeni ile birikimini bankaya
yatirmayan insanlarin birikimlerini, kurduklari sirketlere ortak ederek ekonomiye
katma ve ortaklara gelir vaadinde bulunmuslardir. Kurulan bu sirketler aslinda
bdlgesel kalkinma sanayilesme ve istihdam gibi alanlarda yatirimcilarin paralarini
faize bulastirmadan degerlendirmeyi amaclamiglardir. O dénemlerde binlerce sirket
kurulmus, ancak birgogu batmistir. Ginimuize kadar gelen az sayida glizel 6rnek
olmakla birlikte basarisizlik orani ¢ok yiuksektir. Bu basarisizlik aslinda énemli bir
tecribe edinilmesine vesile olmus, dini inaniglari nedeni ile varliklarini ekonomiye
katmayan insanlarin fark edilmesini saglamistir. Bu durumu fark eden siyasi iktidar
boslugu doldurmak amaciyla 1975 yilinda (DESIYAB) Devlet Sanayi ve isci Yatirim
Bankasrni kurmustur. Kurulan bu banka kar ortakligi esasina dayanmis ancak
faaliyeti ¢ yil sirmistir. Islami bankacilik modelinin ilkemizde ki gelisimi
Turkiye'nin IKB (islam Kalkinma Bankasiynin kuruculari arasinda olmasi ve
ilerleyen yillarda hissesini arttirmasi ile sirmustir. Yurt icinde DESIYAB ve yurt
isinda KB ile tecrlibesini iyice arttiran Tirkiye 1983 yilinda faizsiz bankacilik
alaninda ilk diizenlemesini yapmis ve bir yil sonra Ozel Finans Kurumlari
kurulmustur. Bu ilk kurumlar Albaraka Tirk ve Faisal Finanstir. 2000'li yillara
gelindiginde ise 6zel finans kurumlari BK (Bankalara Kanunu) kapsamina alinmis ve

2005 yilinda Katilim Bankasi olarak adlandiriimislardir.**
3.2.3. Katilim Bankacihiginin Ortaya Cikis Nedenleri
Katim bankacihginin Turkiye'ye gelisi Dunyadaki diger Ulkelere gore gec olsa

da, ortaya c¢ikis nedenleri benzerlik godstermektedir. Dini nedenler, ekonomik

nedenler ve sosyal nedenler.

51 Mustafa Canbaz, Katim Bankaciligi, Beta Yayinlar, istanbul, 2016, 5.170-172.
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3.2.3.1. Dini Nedenler

Semavi dinlerin tamaminda faizden uzak durulmasi vurgulanmis ve faiz
yasaklanmistir. Ancak faizin tanimi ile ilgili farkhliklar, zaman igerisinde faizin
mesrulasmaya baslamasina neden olmustur. Hiristiyanlik ve Yahudilikte gbze
carpan bu hususa karsin, islamiyet dogdugu giinden bu yana faize karsi olan
durusunu kaybetmeyen tek din olarak karsimiza cikmaktadir. %2

Ulkemizde Katilim Bankaciliginin kurulmasinda en énemli dini etkenlerin
basinda islamiyet'te faizin yasak olusudur. Bu yasak llkemizde yasayan halkin bir
béliminln faiz geliri elde edilen kurumlardan uzak durmasini dojurmaktadir. Hatta
Oyle ki bu para sahiplerinin bir kismi faizle calisan bankalarda vadesiz hesap dahi
acmamaktadirlar. Bu fiili durum gerek tasarruf sahibi acisindan ve gerekse de llke
ekonomisi acisindan kaynak israfi anlamina gelmektedir. Yastik alti olarak
tanimlanabilen bu kaynagin ekonomiye kazandirilmasi ise mevcut katilim bankalari
ile olmaktadir. Katilim Bankacili§i sayesinde dini inaniglari dogrultusunda paralarini
mali sisteme sokmayan tasarruf sahipleri, gerek bireysel ve gerekse de
makroekonomik agidan sahip olduklari varliklarini saklama ve atil kalma maliyetini

de ortadan kaldirabilmektedirler.

3.2.3.2. Ekonomik Nedenler

islam (lkeleri gelismislik durumuna goére (i¢ sinifa ayrilabilir. Birinci sinifta;
Yemen, Sudan gibi geri kalmig ulkeler (tarima dayali ekonomi), ikinci sinifta;
Tarkiye, Misir, Pakistan gibi gelismekte olan Ulkeler (sanayilesme tarim sektorine
goOre daha yuksek), Gglncu sinifta; Kuveyt, Katar, Suudi Arabistan gibi ekonomileri
petrol gelirlerine bagh lkeler.*>®

Petrol kaynagina sahip zengin ulkeler elde ettikleri buylk kazanglar
degerlendirememekte ve bu ylksek montanh paralari bati kaynaklarina
yatirmaktadirlar. Bu nedenle kaynak fazlasi olan Muisliman dlkeler ile kaynak
sikintisi geken Muasliman ulkelerin aralarinda yapacaklari igbirligi agisindan katilim
bankalarin kurulmasi énemli bir faktér olmustur.**

Diger taraftan piyasada faaliyet gdsteren ticari bankalar yatirnma yénelik uzun
vadeli yatirm kredilerine sicak bakmamakta, bunun yerine ¢ok daha kisa vadeli ve

karlarini daha cabuk realize edebilecekleri kredileri tercih etmektedirler. Bu durum

2 yunus Kutval, Katilim Bankacihginin Gelisimi ve Turkiye Ornegi, Kirikkale Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Iktisat Ana Bilim Dali, 2014, s.25. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi).

133 Kaya, a.g.e., s.16.

%% Ahmet Tabakoglu, islam ve Ekonomik Hayat, Ankara, Diyanet isleri yayinlari, 1988, s.149 ve
Feridun Kaya, a.g.e., s.17.

67



Ulkelerin gelisimleri ve yatirmlarin gergeklesmesi agisindan olumsuz bir durum
yaratmaktadir. Katihm bankalari ise bu tur yatinmlari fonlamakta ve bu yonde
lilkede gériilen agigi kapatmaktadir.*>

Bir bagka neden ise sudur. Klasik bankaciligin ana hedefi faiz ve komisyon
gelirleri Gzerinden kar elde etme istegidir. Bu hedef dogrultusunda 6ncelik kendi
cikarlaridir ve kredi kullandirdiklari firmalarin verimli ¢calisip ¢galismadigini genellikle
denetlemezler. Dolayisi ile ticaretin ortagi konumunda olmazlar. Katiim Bankalari
ise ticaretin bir ortagi olarak fonlama yaptiklari igin, iliskide bulunduklari firmalari
verimlilikleri agisindan da denetler ve ortaklik esasina gore kredi kullandirirlar.
Boylece bir taraftan ticaretin finansmani saglanirken, diger taraftan Ulke
ekonomisinin kayit altina alinmis olmasina da yardimci olurlar. Bu ¢alisma sekli

kullandirdiklari kredileri de denetledikleri anlamina gelmektedir.

3.2.3.3. Sosyal Nedenler

Toplum, cesitli siniflara mensup bir¢cok insandan olusmaktadir. Bu kadar ¢ok
ve farkli gruplarin ise sosyal barigi saglamalari da bir o kadar zor olmaktadir. Bu
sosyal gruplar arasinda ki iyi iliskiyi tesis etmek sosyal barigi beraberinde
getirecektir. Sosyal devlet anlayisinin birinci kurali her tirli adaletsizliginin ve tabi
gelir adaletsizliginin ortadan kaldiriimasidir. GUnimuiz az gelismis ve gelismekte
olan Ulkelerinde goérilen gelir dagihmi adaletsizligi, servet sahibi olan zimrenin elde
ettigi faizle daha zengin oldugu, orta ve alt gelir grubu zimrenin ise giderek daha
fakirlestigini gostermektedir. Servet sahiplerinin elde ettigi faiz ile daha zengin
oldugu fakirin ise daha fakirlestigi bu sistemin alternatifi olarak katilim bankalari bu

diizenin éniinii kapatmaktadir. **°
3.2.4. Katihm Bankaciiginin Dayandig ilkeler
Ulkemizde faaliyet gdsteren Katiim Bankalari agisindan bakildiginda

faaliyetleri sirasinda olmazsa olmaz ¢ ana ilkeleri vardir. Bunlar; Faizsizlik ikesi,

Ticaretle Baglantili Olma ilkesi, Yatirimlarin Ahlaki Kurallara Uygunlugu ilkesi.

155

. Kaya, a.g.e., s.18.

*® Selvi Suigmez, Ozel Finans Kurumlari ve Tirkiye Uygulamasi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisu, Istanbul, 2002, s.27. (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi). ve Kaya, a.g.e., s.19.
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3.2.4.1. Faizsizlik ilkesi®®’

Faizin ortaya cikisindan bu yana toplumlarin vicdani, din milliyet, kaltGr
farkliliklarina bakmaksizin faiz konusunda rahatsizlik duymustur. Bu rahatsizlik
halen de devam etmektedir. Bu nedenle, faiz sorunu bir din sorunundan ziyade
toplumsal bir sorundur. Bu sorunun var olmasina ragmen Islamiyet disinda ki diger
dinler Maslimanlarin duydugu duyarliiga ulasamamiglardir. Bu duyarlilik sayesinde
faizsiz bankacilik Islam ilkelerinde dogmus ve gelismistir. Katihm Bankalarinin
kurulus amaci faizsizlik Gzerinedir ve bu prensibin 6ziinde;

e Fon toplarken “sabit bir getiri” taahhit etmemek,

e Fon kullandirirken nakit kredi vermeyip, mal “pesin alip vadeli satmak”

veya “ortaklik” yapmak,

o Her tlrlG bankacilik hizmetinde faizin her ¢esidinden kesinlikle kagmaktir.

Katiim Bankalarinda para bir mubadele aracidir. Ticari bir mal degildir.

3.2.4.2. Ticaretle Baglantili Olma ilkesi

Katihm Bankalari musgterilerinin kredi taleplerini degil, mal ahm taleplerini
karsilarlar. Bu nedenle katilim bankasindan fon talep eden bir misterinin elle tutulur,
g6zle gordlur bir mal almak istemesi ve bunun icin katiim bankasindan fon talep
etmesi gerekir. Katihm Bankasi bu mali pesin alarak, musterisine vadeli olarak satar
ve boylece ticaret gergeklesmis olur. Dolayisi ile Katihm Bankalarindan yapilan her
bir fonlama mutlak surette ticaretle baglantihdir. Her bir islem faturalandirildigi igin
banka agisindan iglem guvenligi saglanmis ve fonlamanin gercek bir ticaret
iliskisinden oldugu ispatlanmis olur. Varliga dayali olmak esastir. Faaliyet alani reel
ve gercek ekonomi alanidir. Diger bir yandan Katihm Bankalarinda fonlamanin
dayanagi fatura oldugu igin kamu maliyesi bakimindan da vergi gelirlerinin

arttirlmas: gibi bir misyonu da yerine getirmektedir. **®

3.2.4.3. Yatirnmlarin Ahlaki Kurallara Uygunlugu ilkesi

Katilim Bankalari birebir ticaretin icinde olduklari icin basiretli tliccar gibi
davranmak durumundadirlar. Mal alim satimina aracilik ettikleri fonlama islemlerinin
genel ahlak kurallar, halk saghgi, toplumun orf ve adetlerine uygunlugu gibi

kistaslari gdz éninde bulundurarak islem yaparlar. Oncelik para kazanmak degil,

157 Katilim Bankaciligi Sistemi, Calisma Esaslari ve Uygulamalari, Albaraka Tiirk Yayinlari, Istanbul,

2016, s.6.
%8 Canbaz, a.g.e., 5.189-193.
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faizsiz islemler ile etik ve ahlaki kavramlara azami dikkatle islem yapmaktir. Dolayisi
ile insanligin kabul etmis oldugu genel ahlak ve etik kurallarin digindaki hi¢ bir
fonlama yapilmamaktadir. Ahlakin temel alindigi bir iktisadi iliski esastir. Suni
mudahale, haksiz kazang, belirsizlik, karaborsacilik gibi her turll islem yasaktir.

Ayrica risk paylagimi esastir ve riskler taraflar olarak birlikte Ustlenilir.

3.3. KATILIM BANKALARI iLE TICARiI (MEVDUAT) BANKALARI ARASINDAKI
FARKLAR

Bu farklar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3 Katiim Bankalari ile Ticari Bankalar Arasindaki Farklar*>®

Katilim Bankalari

Ozel cari hesap ve katima hesaplari
yoluyla fon toplarlar
fonlar, fon olan

Toplanan ihtiyaci

musterilerin ticari faaliyetlerinin
finansmaninda kullandirilir.

Fon toplarken hesap sahipleriyle kar
zarar ortakligi, fon kullandirirken vadeli
satis, finansal kiralama, kar zarar
ortakligina dayanan iglemler yaparlar
Nakit kredi kullandirmaziar

Fon kullandiriglari kar/zarar yonetimiyle
fon kullandirma ve ortak yatirimlara
dayanir. Bu nedenle, teminat ve ipotek
kadar ile qgirilen riskte, projenin
saglamligi 6nemlidir.

Finansal Kiralama yapma yetkileri
vardir.

Katilma hesaplarinda kar ve zarara
katilim s6z konusu oldugundan vade
tarihinden dnce kar ve zarar belli degildir
Fon kullanan mdusterinin vade sonunda
tutar  bellidir.

Odeyecegi Yasanan

Ticari bankalar
Ticari hesap ve mevduat hesaplari
yoluyla fon toplarlar

Faiz esasi ile fonlama yapllir.

Parayr bir ticari Grin gibi alip
sattiklarindan dolayr paradan para
kazanirlar.

Nakit Kredi kullandirirlar

Ortakllk s6z konusu olmadigi igin

masgterinin gosterecegi teminatlar daha

onemlidir.

Finansal kiralama yapma yetkileri

yoktur.

Vadeli mevduat hesaplari faize dayal
oldugu igin vade sonunda ele gegecek
paranin tutari bellidir.

kullanan

Ekonomik degisiklikler fon

masgsteriyi ddeyecedi tutar agisindan

159 Katilim Bankaciligi Sistemi, Calisma Esaslari ve Uygulamasi, Albaraka Tiirk Yayinlari, s.13.
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ekonomik krizler sonucu etkilemez etkiler
Kar ve zarara katlma esasina gore Toplanan fonlarin bir kismi faaliyetlerde
toplanan fonlar, faizsiz yontemlerle ticari degerlendirilirken, geri kalan kismi faizli

faaliyetlerde degerlendirilir. finans enstrimanlarinda degerlendirilir.

3.4. TURK BANKACILIK SISTEMINDEKIi KATILIM BANKALARI

Halen llkemizde faaliyet gosteren bes katilim bankasi vardir. Bunlar, Albaraka
Tark katihm Bankasi A.S., Kuveyt Turk Katilim Bankasi A.S., Turkiye Finans Katilim
Bankasi A.S., Ziraat Katilim Bankasi A.$., Vakif Katilim Bankasi A.S.

Bu bankalarin Uyesi oldugu Turkiye Katiim Bankalari Birligi ise Glkemizdeki
katihm bankalarinin saglikh ve surdurllebilir sekilde gelismesi icin uygun mevzuat

ve duzenlemeleri gelistirmek Uzere faaliyet gostermektedir.

3.4.1. Tiirkiye Katihm Bankalari Birligi (TKBB)

“TKBB bankacilik kanunu geregi kurulmus tuzel Kigilige haiz ve kamu kurumu
niteliginde bir meslek kurulusudur.”*®

04.10.2001 tarihinde faaliyetine baslamis olan kurulusa faaliyet izni alan
katihm bankalarinin, faaliyet iznini aldiktan sonra bir ay icinde Uye olmak ve TKBB’
nin aldigi kararlara uymak ve uygulamak zorunluluklari vardir.

“TKBB nin amaci, serbest piyasa ekonomisi ve tam rekabet ilkeleri
cercevesinde bankacilik dizenlemeleri ile ilke ve kurallari dogrultusunda katilim
bankalarinin hak ve menfaatlerini savunmak, bankacilik sisteminin buyimesi,
saghkh olarak calismasi ve bankacilik mesleginin gelismesi, rekabet gucindn
artinlmasi amaciyla ¢alismalar yapmak, rekabetci bir ortam yaratiimasi ve haksiz
rekabetin dnlenmesi icin gerekli kararlari almak, uygulamak ve uygulanmasini talep
etmektir.”*®

TKBB ulkemizdeki katilim bankaciligi sektorinin genel bankacilik sektori
icinden aldigi payin arttirlmasi yoninde bir vizyona sahiptir. Halen toplam
bankacilik sektort iginde %5’lik bir paya sahip olan katiim bankaciliginin, 2025

yilinda %15’lik bir paya ulagsmasi hedeflenmistir.

180 http:/iwww.tkbb.org.tr/tarince, (Erisim tarihi: 18.05.2018).
81 http://www.tkbb.org.tr/tarince, (Erisim tarihi: 18.05.2018).
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TKBB'’ nin lye oldugu kuruluglar arasinda Dis Ekonomik iligkiler Kurulu
(DEIK), istanbul Kalkinma Ajansi (iISTKA) ve General Council For Islamic Banks
And Financial Institutions (CIBAFI) bulunmaktadir.

3.4.1.1. Albaraka Turk Katiim Bankasi A.S.

Albaraka Turk, 1984 yilinda kurulmus ve 1985 yilinda aktif olarak hizmet
vermeye baslamistir. Kuruldugu yillarda 6zel finans kurumu olan ve daha sonra
cikan yasa ile banka olan kurum, Ortadogu’nun gli¢li sermaye gruplarindan ABG
(Albaraka Bankacilik Grubu), IDB (islam Kalkinma Bankasi) ve (lkemizin énde
gelen yerli sanayi grubunun énciiligiinde kurulmustur.*®?

31.12.2017 tarihi ile ortaklik yapisina bakildiginda, yabanci ortaklarin %65,87,
yerli ortaklarin %9,00, halka agik olan kismin ise %25,13 oldugu gériilmektedir.*®®

Ulkemizde ilk kurulan faizsiz banka olma 6zelligi ile sektoriin dnciilerindendir.
Calismanin yapildigi tarih itibari ile biri yurt disinda olmak lGzere 223 sube ve 3.928
personeli bulunmaktadir. Ana ortadi olan ABG’ nin faaliyet gosterdigi Korfez ulkeleri,
Ortadogu ve Afrika Ulkelerinde genis muhabir agi sayesinde, tlkemizdeki ithalat ve

ihracatgcilara finansal {riin ve hizmet sunmaktadir. ***

3.4.1.2. Kuveyt Tirk Katihm Bankasi A.$.

Kuveyt merkezli Kuwait Finance House'un 1989 yilinda tlkemiz pazarina
girmesi ile Kuveyt Turk Evkaf Finans Kurumu A.S. unvani ile faaliyetine baslamis ve
daha sonra 2006 yilinda katilim bankasi unvanini almistir.*®®

31.12.2017 tarihi ile ortakhk yapisina bakildiginda, Kuveyt Finans
Kurumu’'nun %62,24, Vakiflar Genel MudurlGgd’nin %18,72, Kuveyt Devlet Sosyal
Guvenlik Kurulugu'nun %9, islam Kalkinma Bankas’'nin %9, geriye kalan %1,04’lik
kismin ise diger gercek ve tiizel kisilere ait oldugu gériilmektedir.*®°

Ulke genelinde 386 subesi olan bankada 2016 yili sonu ile 5588 personel

istihdam edilmektedir.*®’

182 hitps://www.albaraka.com.tr/albarakayi-taniyin.aspx, (Erisim tarihi: 15.11.2018).

163 Albaraka Tiirk Katilim Bankasi A.S. 31.12.2017 Faaliyet Raporu, istanbul, 2018.

164 Katilim Bankaciligi, Albaraka Ttrk Yayinlari, 2017.
165https://www.kuveytturk.com.tr/hakkimizda/kuveyt-turk-hakkinda/gecmisten-bugune-kuveyt-turk
,gErisim Tarihi: 18.05.2018).

166 Kuveyt Turk Katilim Bankasi A.S. 31.12.2017 Faaliyet Raporu, istanbul, 2018.
7https://www.kuveytturk.com.tr/hakkimizda/kuveyt-turk-hakkinda/gecmisten-bugune-kuveyt-turk,
(Erisim Tarihi: 18.05.2018).
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3.4.1.3. Turkiye Finans Katilim Bankasi A.S.

Ik tam yerli sermayeli olarak 1991 yilinda kurulan Anadolu Finans ile Family
Finansin birlesmeleri ile kurulmustur. 2008 yilinda The National Commercial Bank
(NCB) tarafindan ¢ogunluk hisseleri satin alinmistir. Suudi Arabistan’in ilk ve en
blylk bankalarindan olan NCB %67,03 Uk hisseye sahiptir. Kalan %10,57 hisse
Gozde Girisim Sermayesi Yatinnm Ortakligi A.S., %22,40 hisse ise diger ortaklara

aittir, 68

3.4.1.4. Ziraat Katihm Bankasi A.S.

2014 yiinda tamami T.C. Hazinesi tarafindan 6édenmis sermaye ile kurulan
banka 2015 yilinda faaliyet izni almistir. Halen kayith sermayesinin neredeyse
tamami T.C. Ziraat Bankasi A.S. ne aittir. 2017 yili sonu ile 63 subesi olan bankada
890 personel istihdam edilmektedir.*®® Ulkemizin ilk kamu katiim bankasi olma

Ozelligine sahiptir.

3.4.1.5. Vakif Katilim Bankasi A.S.

Vakif Katihm Bankasi A.S. 2015 yilinda kurulmus ve 2016 yilinda faaliyet izni
alarak ticari hayatina baslamistir. Sermayesinin %99,00’lik bélim( T.C. Basbakanlik
Vakiflar Genel Mudurlugi’'ne ait olup kalan %0,25’lik kisim Beyazid Han-1 Sani
(Il.Beyazit) Vakfi, %0,25’lik kissim Mahmud Han-1 Evvel Bin Mustafa Han (I.Mahmut)
Vakfl, %0,25lik kisim Mahmud Han-1 Sani Bin Abdldlhamid Han-1 Evvel (Il.Mahmut)
Vakfi, %0,25’lik kisim ise Murad Pasa Bin Abdusselam (Murat Pasa) Vakfrna aittir.

2017 yili sonu ile 63 sube ve 724 personel ile hizmet vermektedir. *°

168 https://www.turkiyefinans.com.tr/tr-tr/yatirimci-iliskileri/Sayfalar/ortaklik-yapisi.aspx (Erisim tarihi:

18.05.2018).
189 Ziraat Katihm Bankasi A.S. 2017 yili Faaliyet Raporu, istanbul, 2018.
170 vakif Katilim Bankasi A.S. 2017 yili Faaliyet Raporu, Istanbul, 2018.
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DORDUNCU BOLUM

SERVQUAL OLGEGI VE ILETISIM KALITESI

4.1. SERVQUAL MODELI

GulnUmuzde hizmet isletmeleri Uretiminde bulundugu tiim hizmetlerin
pazarlamasinda esas olarak musteri Kkitlelerinin veya insanlarin ihtiyac ve
beklentilerini karsilamak durumundadirlar. Dinyanin kiresellesmesi ile birlikte artan
rekabet firmalari mahalli olmaktan ¢ikarmis ve kiresel ekonominin birer parcalari
haline getirmistir. Bu nedenle tim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde faaliyet
gOsteren firmalarda iyi ve kaliteli iletisim kurmak durumundadirlar.

isletmeler agisindan iletisimin énemi hig tartismasiz ki cok énemlidir. Gerek i¢
iletisim ve gerekse de dis iletisim agisindan vyeterli performans ve basariyi
gOsteremeyen isletmelerin uzun sureli faaliyetlerini surdirmeleri beklenemez. Bu
nedenle 6zellikle iletisim, hizmet ve kalite bircok akademik ¢alismaya konu olmus,
hakkinda kitaplar yazilmigtir. Hizmet kalitesini dlgebilmek icin ¢ok cesitli yontemler
geligtiriimistir. Bu ydontemlerden bir tanesi de Servqual modelidir.

Bu model 1983-1990 yillar arasinda A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L.L.
Berry tarafindan gelistiriimis olup, beklenen ile algilanan durumun tiketiciler
tarafinda degerlendiriimesi esasina dayali bir anket teknigidir.*"*

Hizmet kalitesi kavramini olduk¢a genis bir bakis agisi ile degerlendirerek,
SERVQUAL adini verdikleri yeni bir 8lgme ydntemi gelistirmislerdir.’

Bu Olcekte kalite, beklentiler ile kurum performansi arasindaki farki ifade eder.
ileti§im, nezaket, ulagilabilirlik inanilirlik, heveslilik gibi farkl gruplandirmalarda
calismalar yapilarak, calisilan konuya ait kalitenin iyi ya da kotu yonde oldugunun
belirlenmesini saglar.'”

Servqual oOlgme yontemi 5 boyut altinda 22 maddeden olusan 2 bdélim
halindedir. ilk boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci bélimde
s0z konusu igletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler kullanilarak ayri

ayri lglilmektedir. Olgekte 7’li likert Slgegine gdre tamamen katiliyorum ile kesinlikle

" 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 Olgegi ile Olciilmesi: Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma, Karabiik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:6, Sayi:1, 2016, s.68.

12 Senol Altan ve Murat Atan, Bankacilik Sektdriinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile
Olciimi, Gazi Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Ocak 2004, s.20.

3 Mehmet Sarusik ve Filiz Dikkaya, Hizmet Kalitesi Kapsaminda Heveslilik Boyutuna lligkin Beklenti
ve Algilarin Belirlenmesi, Kastamonu Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,

Say1:7, 2015, s.39.
74



katimiyorum arasinda degiskenler kullaniimaktadir. Nihai olarak tdketicilerin
oncelikle kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanmig ve daha sonra ayni kalite
gbstergeleri ile hizmet verilen isletmenin kalitesinin élciilmesi amaglanmigtir.*™

Boylece ilk bélumdeki beklentiler ile ikinci bolumdeki algilar arasindaki fark ile
Olctimesi planlanan édenin kalitesi ortaya ¢ikmig olur. Yani,

Algilanan Hizmet (iletisim) Kalitesi = Algilanan Hizmet (iletisim) — Beklenen (iletigim)
Hizmet'"™

Parasuraman ve arkadaslarina gére mikemmel hizmet kalitesini saglamanin
anahtari, muasterilerin beklentilerini tam olarak kargilamak veya beklentilerinin Gstline
cikmaktir. Bu da Servqual ile 6lgllebilmektedir.

“1983-1990 vyillar1 arasinda yaptiklari c¢alismalarina dayanarak, hizmet
kalitesini, musterilerin beklentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri
algilamalari arasindaki farkin bily{ikli§ii olarak tanimlamislardir.” *"®

iletisim acisindan bakildiginda ise, algilanan iletisim kalitesine, galisanlarin
beklentileri ile algilar arasindaki farklihgin yoni ve derecesi olarak bakilir. Oldukga
kolay uygulanabilir ve detaylidir. Sonuglarin alinmasi agisindan givenilir bir calisma
yontemidir.

lletisim kalitesi algisi, calisanlarin beklentileri ile onlara sunulan iletisim
performansinin karsilagtirimasi ile ortaya ¢ikmaktadir. iletisim kalitesi, sunulan
dizeyin, calisanlarin beklentileri ile ne kadar o6rtistigudur. Kaliteli iletisim demek
aslinda, strekli ve tutarl bir sekilde beklentilerle mutabik kalmaktir.

Parasuraman ve arkadaglari baslangicta hizmet kalitesini on belirleyici ile
tespit etmisler, daha sonra ise bu belirleyicileri bese dustrmuslerdir. Bunlar, fiziksel

Ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, glven ve empati olarak bes boyutta toplanmistir.

% parasuraman A. vd., (1985-1988-1991-1994a-1994b); aktaranlar Zeynep Filiz ve Sidika
Kolukisaoglu, Servqual Yéntemi ve Bir Hizmet isletmesinde Uygulamasi, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi EYI 2013 Ozel Sayisi, s.255.

7> Filiz ve Kolukisaoglu, a.g.m., s.255.

76 Mustafa Yiicel, Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile Olgiimii: Bankacilik Sektoriinde Bir
Arastirma, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:12, Sayi:44, 2013, s.88-89.
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Servqual
Model

Fiziksel
Ozellikler

Sekil 11 Servqual Model'”’

Servqual o6lgegi bircok arastirmada her ne kadar hizmet kalitesi 6lgimu
amaci ile kullaniimis olsa da, bu c¢alismada iletisim kalitesinin dlgimd amaci ile
kullanilmistir. Soru formunda iletisim kalitesi belirleyicisi 5 boyutta toplam 22
maddeden olusan beklenen ve algilanan iletisime ydnelik sorularla &6l¢im
yapiimaktadir. Olgiimlemede 5'li likert dlgegi kullaniimistir. 5 tamamen katiliyorum, 1
kesinlikle katilmiyorum ifadelerini temsil etmektedir.

Servqual 6lgeginin lletisim kalitesini belirleyici tanimlari ve her bir boyuta

disen soru maddesi asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Tablo 4 Servqual Olgeginin iletisim Kalitesini Belirleyici Tanimlari*’®

iletisim Kalitesi iletisim kalitesi Her bir Belirleyici bagina

Belirleyicisi Belirleyicisi Tanimi disen soru maddesi
sayisl

Fiziksel Ozellikler Bankanin sahip oldugu 1-4

tesisler, ekipman ve

it http://iwww.marketingstudyguide.com/wp-content/servqual model, ( Erisim Tarihi: 09.10.2018).

'8 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, Yash Bakim Kurumlarinda Hizmet
Kalitesi kavrami ve Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: Servqual uygulamasi, Sakarya Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist, Sakarya, 2010, s.79-80. (Yayimlanmis Doktora Tezi).
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techizat, ¢alisanlarin
fiziksel —gorunimu  ve
diksiyonu, verilen

egitimlerin kalitesi,

Guvenilirlik Bankaca verilecegi 5-8
sOylenen oddllerin
zamaninda verilip
verilmedigi, prim
konusunda objektiflik,

verilen sozlere sadakat,
amirlerin yardimci olma
konusunda gosterdikleri
samimiyet, calisanlari
aktif dinleme konusundaki
hassasiyet,
Heveslilik Banka g¢alisanlarinin  9-13

hizmeti sunma konusunda
istek ve arzularini

arttirmaya  yonelik her

tarlt islemler
dusinulebilir.

Giiven Banka ¢alisanlarinin  14-17
calismalari sirasinda
kendilerini glvende

hissetmeleri, amirlerinin
yetkinlik sahibi olmalari,
calisanlarina iyi aktarmasi
Empati Bankanin galisanlarina 18-22
bireysel ilgi ve duyarllik
gOstermesi, bir takim 6zel
hizmetler sunabilmesi,
dogru iletisim politikalar
uygulamasi
Olgegin beklentilerle ilgili olan soru 6nermelerinin boyutlara gére dagihmi

ise asagidaki tabloda gdsterilmistir.
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Tablo 5 Olgegin Beklentilerle ilgili Olan Soru Onermelerinin Boyutlara Gére Dagilimi

Fiziksel Ozellikler

B1. Mikemmel bir bankanin c¢alisma ortaminda modern iletisim ekipmanlari
mevcuttur.

B2. Miukemmel bir bankanin calisanlari dogru diksiyona ve beden diline sahip
olmaldir.

B3. Mikemmel bir bankanin ¢alisanlari diizgtin ve temiz gérinimla olmalidir.

B4. Mikemmel bir bankanin sundugu egitimler ¢ok uzun olmayan, katilimi

yukseltici ve anlasilabilir olmahdir.

Guvenilirlik

B5. Mukemmel bir banka kampanya ddénemlerinde verecegi odilleri zamaninda
vermelidir.

B6. Mukemmel bir bankanin verecegdi primler objektif olmaldir.

B7. Mukemmel bir bankanin yoneticileri ¢aligsanlara her zaman yardimci olmali,
kendilerine yoneltilen sorulara samimi cevaplar vermelidir.

B8. Mukemmel bir bankanin c¢aligsanlari amirleri tarafindan dinlenildigine emin
olmaldir.

Heveslilik

B9. Mukemmel bir bankanin calisanlarina karsi performans degerlendirmesi adil,
seffaf ve objektif olmali, zamaninda geri bildirim yapilmaldir.

B10. Mikemmel bir bankada, galisanlara yapacaklari isleri bitirmesi gereken zaman
dilimi ve standardi acik sekilde belirtiimelidir.

B11. Mikemmel bir bankanin calisanlarina mesai saatleri icerisinde birbirleriyle
iletisime gececekleri gay kahve igecekleri alanlar olusturulmahdir.

B12. Mukemmel bir bankanin calisanlarina mesai saatleri icerisinde birbirleriyle
iletisime gececekleri sigara icecekleri alanlar olusturulmahdir.

B13. Mukemmel bir banka c¢alisanlarina 6zel(is konusmalari yapmak igin) telefon
vermelidir.

Giiven

B14. Mukemmel bir bankanin amirleri yetkin, bilgi sahibi olmali ve bu durumu
calisanlarina aktarmalidir.

B15. Mikemmel bir bankanin ¢alisanlari, ¢alistiklari alanda glvenlik ile ilgili bir
problem yasadiklarinda bu durum ile ilgili rahat iletisime gegecek bir yetkilinin her
zaman olmasi gerekir

B16. Mikemmel bir banka, ¢alisanlarinin menfaatlerini her seyin Ustinde tutuldugu

sdylem ve eylemler ile hissettirmelidir.
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B17. Mikemmel bir bankanin ydneticisi, ¢alisanlarin sorularina cevap verebilecek
yeterli bilgiye sahip olmali ve sikiimadan cevaplamalidir.

Empati

B18. Mukemmel bir bankanin yonetimi ¢aliganlarin 6zel durumlarinda (dogum 6lum
vb) 6zel ilgi gOstererek iletisime gecmelidir.

B19. Mikemmel bir banka egitimleri planlarken ¢alisanlarin ihtiyaclarini sormasi ve
bu bilgiyi g6z dnlinde bulundurmasi gerekir

B20. Mikemmel bir bankanin ¢alisanlarina ¢esitli sekilde promosyon (giyim, yemek
vb yardimlar) uygulamasi yapacagi zaman onlarin ihtiyaglarini sormasi ve ona goére
planlama yapmasi gerekir.

B21. Mukemmel bir banka c¢alisanlarina gondermis oldugu degerlendirme
anketlerinin veri gizliligini etik sekilde koruyacagini, ¢calisanlarina dogru bir iletisim
ile aktarmalidir.

B22. Mikemmel bir banka calisanlarinin 6zel isteklerini (faizsiz kredi, kres vb.)
onlara sorarak veya acik kapi politikasi uygulayarak, gelen bilgiler dogrultusunda

uygulamahdir.

Olgegin calisanin algilar ilgili olan soru dnermelerinin boyutlara gére

dagilimi ise asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Tablo 6 Olgegin Calisanin Algilari ile ilgili Olan Soru Onermelerinin Boyutlara Gére
Dagilimi

Fiziksel Ozellikler

A1. Bankanin ¢alisma ortaminda modern iletisim ekipmanlari mevcuttur.

A2. Bankanin ¢aliganlari dogru diksiyona ve beden diline sahip olmaldir.

A3 . Bankanin ¢aliganlari dizgun ve temiz gorunumla olmahdir.

A4. Bankanin sundugu egitimler ¢ok uzun olmayan, katilimi yudkseltici ve

anlasilabilir olmalidir.

Guvenilirlik

A5. Banka kampanya donemlerinde verecegi 6dulleri zamaninda vermelidir.

A6. Bankanin verecegi primler objektif olmalidir.

A7. Bankanin yoneticileri galisanlara her zaman yardimci olmali, kendilerine
yoneltilen sorulara samimi cevaplar vermelidir.

A8. Bankanin ¢alisanlari amirleri tarafindan dinlenildigine emin olmalidir.
Heveslilik

A9. Bankanin calisanlarina kargi performans degerlendirmesi adil, seffaf ve

79



objektif olmali, zamaninda geri bildirim yapilmalidir.

A10. Banka, calisanlara yapacaklari isleri bitirmesi gereken zaman dilimi ve
standardi agik sekilde belirtiimelidir.

A11. Bankanin c¢alisanlarina mesai saatleri igerisinde birbirleriyle iletisime
gececekleri cay kahve igcecekleri alanlar olusturulmalidir.

A12. Bankanin c¢alisanlarina mesai saatleri igerisinde birbirleriyle iletisime
gececekleri sigara igcecekleri alanlar olusturulmalidir.

A13. Banka c¢alisanlarina 6zel(is konusmalari yapmak igin) telefon vermelidir.
Guven

A14. Bankanin amirleri yetkin, bilgi sahibi olmali ve bu durumu calisanlarina
aktarmalidir.

A15. Bankanin calisanlari, calistiklari alanda guvenlik ile ilgili bir problem
yasadiklarinda bu durum ile ilgili rahat iletisime gegecek bir yetkilinin her zaman
olmasi gerekir

A16. Banka, calisanlarinin menfaatlerini her seyin Ustlinde tutuldugu sdylem ve
eylemler ile hissettirmelidir.

A17. Bankanin ydneticisi, ¢calisanlarin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye
sahip olmali ve sikilmadan cevaplamalidir.

Empati

A18. Bankanin yonetimi ¢alisanlarin 6zel durumlarinda (dogum o6lum vb) 6zel ilgi
gOstererek iletisime gegmelidir.

A19. Banka egitimleri planlarken calisanlarin ihtiyaglarini sormasi ve bu bilgiyi gbz
onunde bulundurmasi gerekir

A20. Bankanin calisanlarina gesitli sekilde promosyon (giyim, yemek vb yardimlar)
uygulamasi yapacagdl zaman onlarin ihtiyaglarini sormasi ve ona goére planlama
yapmasi gerekir.

A21. Banka c¢alisanlarina géndermis oldugu degerlendirme anketlerinin veri
gizliligini etik sekilde koruyacagini, ¢aligsanlarina dogru bir iletigsim ile aktarmahdir.
A22. Banka caliganlarinin 6zel isteklerini (faizsiz kredi, kres vb.) onlara sorarak

veya aclk kapi politikasi uygulayarak, gelen bilgiler dogrultusunda uygulamalidir.

4.2. SERVQUAL OLGEGININ TERCIH NEDENLERI

Hemen hemen tim sektdrlerde hizmet kalitesinin dlgtilmesi gunimuiz
modern isletmeciliginin temel taslarindandir. Verilen hizmetin kalitesi o isletmenin
ticari faaliyetlerini devam ettirebilmesi ve sirdurilebilir karlilik agisindan oldukca

onemlidir. Kalite sadece 6zel sektor igsletmeleri acisindan degil son yillarda kamu
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kesimi acisindan da 6nem arz etmekte ve bu nedenle kamusal hizmetler
bakimindan da kalite élcimleri yapiimaktadir. Kalite dendiginde ilk akla gelen mal ya
da hizmetin kalitesi olmakla birlikte artik gunimuzde iletisiminde kalitesi
sorgulanmakta gerek i¢ ve gerekse de dis iletisim kanallarinin kalitesi 6lgiimektedir.

Hizmet cesitliliginin artmasi ve her birinin kendine 6zgl yapisi, yapilan is
ve iglemleri, faaliyetleri zor bir hale getirse de hizmet surecinde kaliteye etki eden
etmenler arasinda ki iliskiyi belirlemeye yo6nelik bircok model ve yaklasimlar
gelistirilmistir. *"°

Servqual o6lcek gerek hizmet ve gerekse de iletisim kalitesini 6lgmeye
yonelik en gecerli ve sikca kullanilan, genel kabul gérmis bir o6lgceklendirme
metodudur. Oncelikle beklenti daha sonra algilar dlgliimektedir.

Yapilan anketlerde, igletmelerin hizmet verdikleri her bir bolum ayri ayri
ele alinmakta ve cikan sonuclara gére degerlendiriimektedir. Ornegin; isletmenin
bilgi islem boluma, idari isler boliumu, satis ve pazarlama bolumd, halkla iligkiler
bolumu, hukuk musavirligi, denetim birimleri gibi birgok bolum ya da birimi ayri ayri
ele  alinabilmekte ve hizmet  alanlarin verdikleri puanlara gbre
degerlendirilmektedir.'®

Servqual tam anlami ile mikemmel bir hizmet kalitesinin, mal veya
hizmeti satin alan musterilerin, satin aldiklari bu mal veya hizmetten 6édedikleri
bedelin karsihdinda olusan beklentilerini tam olarak karsilamak veya bu
beklentilerinin Ustine ¢ikmak oldugunu savunmaktadir. Parasuraman, Berry ve
Zeithaml yapmis olduklari arastirmalarda musterilerin beklentileri ile isletmenin
sundugu hizmet algilamalar arasinda ki fark olarak tanimlamiglardir. Bu nedenle
kolay uygulanabilir ve istenen dlglide kapsamlandirilabilmektedir. Bu 6zelliklerinden
dolayi oldukga giivenilir bir 8lglimleme enstriimani olarak kabul gérmektedir. ***

Servqual o6lgegi 6zellikle hizmet igletmelerinde hizmet kalitesinin élgima
ve c¢ikan sonuglara goére Olclilmek istenen durumun analizinde kullaniimakla
kalmamis, gecerli bir ydontem olarak kabul gormus ve yaygin bir sekilde kullaniimig

ve halen kullaniimaktadir. Kullanilan bes boyutun yapilan birgok arastirmada ylksek

179 3Joseph 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; Anil Degermen, Hizmet Kalitesi
Olciimiinde Kullanilan Servqual Modelinin Zayif Oldugu lleri Siiriilen teorik ve Uygulama Yénlerine
Yénelik Olarak Yapilan Degerlendirmeler, istanbul Univ. iktisat fakiiltesi Maliye Arastirma Merkezi
konferanslari 48. Seri, istanbul, 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%3ilhan-tanriyar&ltemid=158 (Erigim tarihi: 05.11.2018).

181 Mustafa Yiicel, “Toplam Hizmet kalitesinin Servqual Analizi ile Olgiimii: bankacilik Sektériinde Bir
Arastirma”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, Cilt:12, Sayi: 44, s.88-89.

81



¢ilkmasi bu Olcimleme modelinin gecerliliinin de ylksek oldugunu ortaya

koymaktadir. 1%

4.3. SERVQUAL MODELINE YAPILAN ELESTIRILER

Kuresel Olcekte gorlulen ve ulkemizi de yakindan ilgilendiren rekabet ortami
pek tabi hizmet sektorini de etkilemistir. Mugterilerin sirekli olan istek ve
ihtiyaclarini karsilayabilmek, Grin ve hizmetleri zenginlestirilerek musteri tatminini
saglayabilmek ve bodylece musterilerin tekrar satin alabilmelerini saglayabilmek
kalitenin ve Kkaliteli iletisimin ne kadar énemli oldugunun en énemli goéstergesi
durumundadir.*®®

Bu modelin siklikla kullaniliyor olmasina ragmen maruz kaldigi elestirilerin
basinda, olctiglu hizmet kalitesi boyutlarinin  hizmet sunan tim firmalara
uygulanabilecek kadar genel bir yapi tasimadigidir.*®*

Bir diger elestiri ise Kenneth Teas tarafindan getirilmistir. Servqual modelinde,
hizmet kalitesi, istek ve beklentiler ile algilar arasindaki farklilik olarak ol¢ctlmektedir.
Teas ise algilama ve beklenti kavramlarinin tanimlanmasi ve ol¢iimesinde farkl
distinmesidir. Teas bu dislincesinden hareketle normlandiriimis kalite modelini
dnermistir.*®°

Cronin ve Taylor beklenti ile algi arasindaki farktan &lgimlemeye giden
Servqual modelinin yetersiz oldugunu, isletmenin hizmet sunumdaki gdstermis
oldugu performansinin  Olcimid ile hizmet kalitesinin  de dlgllebilecegini
savunmuglardir. Bdylece bu iki bilim insani agisindan, hizmet sunum sirecinde,
hizmeti satin alan misterinin, yararlanma asamasinda, hizmetin musteri Gzerinde
biraktig1 etkinin, hizmet performansi olarak yeterli oldugunu ve bunun hizmetin

performansi oldugunu tanimlamiglardir.

182 Ali Kuzu, Yasli Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi kavrami ve Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli:

Servqual uygulamasi, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2010, s.87
(Yayimlanmis Doktora Tezi).

18 Anil Degermen, “Hizmet kalitesi Olgiimiinde Kullanilan Servqual Modelinin Zayif Oldugu lleri
Sirriilen teorik ve Uygulama Yénlerine Yonelik Olarak Yapilan Degerlendirmeler’, istanbul
Universitesi iktisat Fakiiltesi Maliye Arastirma Merkezi Konferanslari, 48.Seri, 2005, s.73.

184 Altan ve Atan, a.g.m., s.25.

185 Altan ve Atan, a.g.m,. s.25.

18 Kuzu, a.g.t., .89
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BESINCi BOLUM

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

5.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMi

Dinyada ve klresel 6lgekle bitinlesik tlkemizde hemen hemen tim
sektorlerde hizli ve surekli bir degisim goézlenmektedir. Artan rekabet sartlari,
komlnizm ve dikta ile yonetilen birka¢ Ulke disinda didnyanin kiresel c¢apta
neredeyse tek bir pazar haline gelmis olmasini saglamig, organizasyonlar agisindan
kalite kavramini ¢ok 6nemli bir noktaya tasimistir. Bununla ilgili olarak son 50-60
yilda c¢ok sayida calisma yapimig, arastirmacilar cesitli teoriler Uretmistir.
Sanayilesmenin ve kuresel pazarlarin olusmaya basladigi ilk yillarda, sadece
Uretime dayali kalite anlayisi hakimken, son yillarda kalitenin sadece mal ve hizmet
uretiminde kullanilmasi gereken bir olgudan ziyade, cevrede bulunan bireylerle
kurulan iletisim acisindan da 6énemli oldugu ve kaliteli iletisimin organizasyonun
karlihgi, surekliligi ve tercih edilebilirligi acisindan hayati bir 6lgut oldugu ortaya
cikmigtir. Bankacilik sektérl de bir hizmet sektérl olarak bu gelismelerden payini
almis ve artan rekabet karsisinda gerek hizmet kalitesi, gerek driin gesitliligi ve en

onemlisi i¢ ve dis iletisim kalitesi konularinda énemli asamalar kaydetmistir.

5.1.1. Aragstirmanin Konusu

Gecmisten gunumulze insanoglunun gelisimini saglayan en temel
noktalarindan biride hig siiphe yok ki iletisimdir. ilkel ¢aglarda duvar resimleri,
tamtamlar, daha sonralari posta guvercinleri, ulak, mektup gibi haberlesme araclari
ile iletisim kuran insanoglu, yasadigimiz ¢agda iletisim icin artik zaman ve mekan
kavramindan bagimsiz, anlik, sesli, yazili ve goruntulu cihazlarini kullanmaktadir.
insanin sosyal bir varlik olmasi, birebir iletisimde g6z temasi, mimikler, vicut dili,
ses tonu gibi insan dogasindan kaynaklanan ozelliklerini kullaniyor olmasi,
teknolojinin getirmis oldugu bir gok yeniligin her ne kadar emoji dili olugsmaya
baslasa da, birebir iletisimdeki ayni etkiyi saglayamamis olmasi, insanlarin kargilikh
birbirlerini dogru anlayabilmesi bakimindan kaliteli iletisimin 6nemini fazlasiyla
ortaya ¢ikarmaktadir.

Bu arastirmada katilim bankaciigi sektérinde kurum igi iletisim
hizmetinde kalite incelemesi yapilacak ve eftkililigi ortaya konacak ayrica, katilim

bankalarinda kurum ici iletisim kalitesinin geligtiriimesine katki saglayacaktir.
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5.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, agirlikh olarak hizmet Kkalitesi o6lgciminde kullanilan
SERVQUAL odlgimleme modelini bir katilim bankasina uygulayarak, o kurumda
yakin zamanda c¢alismaya baglayan personelin beklentileri ile algiladiklari kurum igi
iletisim kalitesini dlgmek amaciyla yapilmistir.

Arastirmanin  amaci dogrultusunda c¢alisanlarin algiladiklari iletisim
kalitesinin cesitli bagimsiz degiskenlere gore (yas, cinsiyet, medeni durum, calisma

suresi gibi) farkllasip farkllasmadigi incelenmistir.

5.1.3. Varsayimlar

Servqual modelinin uluslararasi literatlirde konaklama, egitim, turizm gibi
cesitli sektorlerde hizmet kalitesi 6lgimunde kabul gérdugunden, katilim bankacihgi
sektorinde, kurum ici iletisim kalitesi Olgiminde de uygulanabilir oldugu
varsayllmistir. iletisim kalitesi ve kurum igi iletisim kalitesi boyutlari bilimsel olarak

olcllebilen kavramlardir. Olgeklere verilen cevaplar objektif ve samimidir.

5.1.4. Sinirhliklar

- Bu arastirma, 6zel bir katihm bankasi ¢alisanlarinin kurum ici iletisim hizmeti
kalitesini 6lgmek ile sinirli olup, ¢alisanlarin etkenlik ve yeterlilikleri arastirma
kapsami disinda tutulmustur.

- Arastirma Servqual kalite boyutlarina iliskin o&lgutlerle sinirlandiriimigtir.
Calisanlarin bireysel performanslari kapsama dahil edilmemistir.

- Bu arastirma 6zel katiim bankasinda gorev yapan, sube ve genel mudurluk
personelini kapsamaktadir.

- Calisma sureleri bakimindan 1 aydan 3 aya kadar calisanlar kategorize
edilmistir.

- Arastirma Servqual boyut ve olcitleri ile sinirlandiriimistir.

5.2. ARASTIRMA SURECI

Bu bélimde, yapilan arastirmanin tart, veri toplama slreci, dlgegin
hazirlanmasi, élgme ve 6lgegin olusturulmasi hakkinda bilgi sunulmustur. Yukarida

belirtilen agamalar detaylandirilacaktir.
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5.2.1. Arastirmanin Tirii

Sosyal bilimler alaninda kabul gérmus agirlikla iki tlr arastirma cesidi
mevcuttur. Saha, alan, betimsel c¢alismalara dayanan calismalar ve deneysel
calismalar. Saha, alan, betimsel c¢alismalar survey c¢alismalar olarak
adlandiriimaktadir. Deneysel ¢alismalar daha ¢ok fen bilimlerinde kullanilsa da son
zamanlarda sosyal bilim arastirmacilari tarafindan da kullanilimaktadir.*®’

Saha calismasi dendiginde ise, anket ve miulakat gibi teknikler
anlasiimaktadir. Calisilan bu ydntemle, arastirmaci ve uygulayici bir araya
getiriimekte, bdylece icinde bulunduklari durum agisindan bir iliski kurulmaktadir. %

Bu calismada da anket teknigi kullaniimis ve elde edilecek veriler ile
yapllan arastirmanin amacina uygun olacagi dusunulmuistir. Anket c¢alismasinin
sosyal bilimlere ait alt dallarda siklikla kullaniliyor olmasi ve yararlaniimasi ise bir
baska nedendir. Zira anket calismalari ile elde edilen veriler glincel problemlerin

¢ozumunde guvenilirlik ve gecgerlilik agisindan son derece énemlidir.

5.2.2. Veri Toplama Siireci

Bu arastirmada &ncelikle literatir taramasi yapilmigtir. Tim bilimsel
arastirmalarda nasil bir yéntemle veri toplanacagi karari son derece édnemlidir. Saha
arastirmalarinda anlik yatay kesit denilen yontemle veri toplanmasi, arastirilan
konunun o an itibari ile durumunu ortaya koymaktadir. Bu yontemle hizmet
gorenlerin ilgili organizasyon iginde ki tutum ve davranislari, distnceleri ve algilari
dlciilebilmektedir. *#°

Bu g¢alismada da kurum igi iletisim hizmeti kalitesini ortaya koyabilmek igin

anlik yatay kesit calismasi uygulanmigtir.

5.2.2.1. Olgegin Hazirlanmasi

Bu arastirmada Parasuraman vd tarafindan gelistirilen Servqual o6lgegi
kullaniimigtir. Bu d6lgedin hizmet sektérine yonelik birgok alanda kullanilabilir olmasi
ve glvenilirligi 6nemli bir etkendir. Olgek tamamen bir yerden alinmamustir. Yapilan
Servqual analizi arastirmacinin uzmanlik alani olan bankacilgin sistematik olmayan

gbzlemlerine dayanilarak elde edilmistir.

187

Kuzu, a.g.t., s.101.
18

8 saim Kaptan, Bilimsel Arastirma ve istatistik Teknikleri, Bilim yayinlari, Ankara, 1995, s.69-72
189 Remzi Altunisik vd., Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri (SPSS Uygulamali), Sakarya
Yayincilik, 5. Baski, Sakarya, 2007, s.60.
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5.2.2.2. Olgme

Olgme, herhangi bir niteligin, gézlemlenen siire icerisinde ortaya gikan
sonuglarini sayil, sembol ya da baskaca kavramlarla sayisallastirmak olarak ifade
edilebilir. *°
Arastirma  yapilirken  genellikle su  dlgimleme  unsurlarindan

faydalaniimaktadir.

Nominal Olgiim Ordinal Ol¢iim Aral‘l.k §ev‘|‘ye5| Rasyo Turi Olgek
Olgimu

eSembol ve/veya *Olgular arasinda *Azlik veya gokluk eHer turli
rakamlar kimlik azlik-cokluk oransal olarak istatistiksel veri
belirtme iliskisine gore ifade edilir. analizi yapilir.
amaciyla siralama yapilr.
kullanihr.

Sekil 12 Temel Olgiimleme Modellemeleri*®*

5.2.2.3. Aragtirma Hipotezleri

H1.0. Kurum ici iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi demografik degiskenlere

gore anlamli farklilik gdéstermemektedir.

H1. Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi demografik degiskenlere

gore anlamli farklilik géstermektedir.

H1.1 Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore

anlamli farkhlik géstermektedir.

H1.2 Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi medeni durum degiskenine

gére anlamli farklilik géstermektedir.

H1.3 Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi yas degiskenine gore

anlamli farkhhk gdstermektedir.

90 http:/iwww.akproje.org/madde/3319-olcme-nedir.html (Erisim tarihi: 09.11.2018).
%1 Kuzu, a.g.t., s.103-104.
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H2.0. Kurum ici iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi demografik degiskenlere

gore anlamli farklilik gostermemektedir.

H2. Kurum ici iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi demografik degiskenlere

gore anlamli farklilik géstermektedir.

H2.1 Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore

anlamli farkhlik gostermektedir.

H2.2 Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi medeni durum degiskenine

gore anlamli farklilik géstermektedir.

H2.3 Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi yas degiskenine gore

anlamli farkllik gdstermektedir.

H.3 Kurum igi iletisim bazinda fiziksel kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi

degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farkhlik vardir.

H.4 Kurum ici iletisim bazinda guvenilirlik kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi

degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farkhlik vardir.

H.5 Kurum ici iletisim bazinda heveslilik kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi

degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farkhlik vardir.

H.6 Kurum ici iletisim bazinda given kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi

degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik vardir.

H.7 Kurum igi iletisim bazinda empati kriteri boyutunda beklenen hizmet kalitesi

degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik vardir.
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5.2.2.4. Kurum igi iletisim Hizmeti Kalite incelemesi Servqual Olgegi Beklenen

ve Algilanan Hizmet Onerme Sorulari

Tablo 7 Kurum ici iletisim Hizmeti Kalite incelemesi Servqual Olgeginin Beklenen
lletisim Onermeleri

1 2 3 4 5
. Beklen
Onermeler (Sorular) ti
Puani

1 Mikemmel bir bankanin c¢alisma ortami modern iletisim 4,49
(géruntlli gérisme saglayacak bilgisayar vb.) ekipmanlarindan
olugsmaldir.

2 Miakemmel bir bankanin calisanlarinin dogru diksiyona ve 4,78
beden diline sahip olmasi gereklidir.

3 Mikemmel bir bankanin calisanlari (6zellikle amirleri) dizgin 4,80
ve temiz gorunuamlu olmahidir.

Fiziksel Ozellikler

4 Mikemmel bir bankanin c¢alisanlarina yonelik sundugu 4,83
egitimler, cok uzun olmayan, katilimi ylUkseltici ve anlasilabilir
olmaldir.

5 Mukemmel bir bankanin galisanlarina kampanya donemlerinde 4,87
verecegini sOyledidi 6duller zamaninda verilmelidir.

6 Mikemmel bir bankanin calisanlarina verecegini soyledigi 4,89
primler objektif olmalidir.

7 Mukemmel bir banka yodneticileri calisanlarina her zaman 4,90
yardimci olmahdir ve calisanlarinin amirlerine yonlendirdigi
sorular samimi sekilde cevaplandiriimalidir.

Gilivenilirlik

8 Mikemmel bir bankanin ¢alisanlari amirleri tarafindan 4,94
dinlendiklerine emin olmalidirlar.

9 Mukemmel bir bankanin calisanlarina yonelik gerceklestirmis 4,90
oldugu performans degerlendirmesi adil, seffaf ve objektif
olmali ve kendilerine zamaninda geribildirim yapiimahdir.

10 Mukemmel bir bankada, ¢alisanlarin yapacaklari igleri bitirmesi 4,86
gereken zaman dilimi ve standardi agik sekilde belirtiimelidir.

11 Mukemmel bir bankanin ¢alisanlarina mesai saatleri icerisinde 4,77
birbirleri ile iletisime gececekleri cay ve kahve igebilecekleri
alanlarin olusturmasi gereklidir.

Heveslilik

12 Mukemmel bir bankanin ¢alisanlarina mesai saatleri icerisinde 3,53
birbirleri ile iletisime gegecekleri sigara icebilecekleri alanlarin
olugsturmasi gereklidir.
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Giiven

Empati

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Mikemmel bir bankanin calisanlarina 6zel (is konusmalari
yapmak igin) telefon vermesi gereklidir.

Mikemmel bir bankanin amirleri, yetkin bilgi sahibi olmasi ve
bu durumun ¢alisanlarina iyi aktarmasi gereklidir.

Mikemmel bir bankanin calisanlari, calistiklari alanlarda
guvenlik ile ilgili bir problem yasadiklarinda bu durum ile ilgili
rahat iletisime gececek bir yetkilinin her zaman olmasi
gereklidir.

Mikemmel bir banka, calisanlarinin menfaatlerini her seyin
Ustlinde tutuldugu sdylem ve eylemler ile hissettirmelidir.

Mikemmel bir bankanin yoneticisi (amiri) calisanlarinin
sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye sahip olmali ve
sikilmadan cevaplandirmalidir.

Mikemmel bir bankanin yodnetimi c¢alisanlarinin  ozel
durumlarinda (dogum, o6lim vb. ) igin Ozel ilgi goOstererek,
iletisime gecmelidir.

Muakemmel bir bankanin egitimlerini planlarken c¢alisanlara
ihtiyaglarini sormasi ve bu bilgiyi gz onlinde bulundurmasi
gerekKlidir.

Mukemmel bir bankanin ¢alisanlarina c¢esitli  sekillerde
promosyon (giyim, yemek vb. yardimlar) uygulamasi yapacag
zaman onlarin ihtiyaglarini sormasi ve ona gore planlama
yapmasi gereklidir.

Mukemmel bir banka calisanlarina goéndermis oldugu
degerlendirme anketlerinin veri gizliligini etik sekilde
koruyacagini, ¢aligsanlara dogru bir iletisim ile aktarmalidir.

Mukemmel bir banka galigsanlarinin 6zel isteklerini (faizsiz kredi,
kres vb.) onlara sorarak veya acgik kapi politikasi uygulayarak,
gelen bilgiler dogrultusunda hareket etmelidir.

3,94

4,89

4,81

4,71

4,85

4,79

4,87

4,83

4,88

4,79

Tablo 8 Kurum igi iletisim Hizmeti Kalite incelemesi Servqual Olgeginin Algilanan

iletisim Onermeleri

Fiziksel Ozellikler

1 2 3 4 5

5 Algi
Onermeler (Sorular) Puani
X bankasinin g¢alisma ortami modern iletisim (gorintalt | 4,31
gbérisme saglayacak bilgisayar vb.) ekipmanlarindan
olusmalidir.

2 X bankasinin ¢aligsanlarinin dogru diksiyona ve beden diline | 4,52
sahip olmasi gereklidir.
X bankasinin calisanlari (6zellikle amirleri) dizgin ve temiz | 4,59
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goranimli olmahdir.

4 X bankasinin c¢alisanlarina yonelik sundugu egitimler, ¢ok | 4,66
uzun olmayan, katilimi ylkseltici ve anlasilabilir olmalidir.

5 X bankasinin calisanlarina kampanya ddnemlerinde | 4,64
verecegini soyledigi 6diller zamaninda verilmelidir.

6 X bankasinin calisanlarina verecegini soyledigi primler | 4,71

= objektif olmalidir.

?, 7 X bankasinin yoneticileri ¢alisanlarina her zaman yardimci | 4,71
3 olmalidir ve calisanlarinin amirlerine yonlendirdigi sorular

o samimi sekilde cevaplandiriimalidir.

8 X bankasinin c¢alisanlari amirleri tarafindan dinlendiklerine | 4,74
emin olmalidirlar.

9 X bankasinin g¢alisanlarina ydnelik gerceklestirmis oldugu | 4,76
performans degerlendirmesi adil, seffaf ve objektif olmali ve
kendilerine zamaninda geribildirim yapilmalidir.

10 | X bankasinin ¢alisanlarin yapacaklari igleri bitirmesi gereken | 4,66
zaman dilimi ve standardi agik sekilde belirtiimelidir.

;if 11 | X bankasinin ¢alisanlarina mesai saatleri icerisinde birbirleri | 4,61
7 ile iletisime gececekleri gay ve kahve icebilecekleri alanlarin

% olusturmasi gereklidir.

T

12 | X bankasinin c¢alisanlarina mesai saatleri igerisinde birbirleri | 3,38
ile iletisime gecgecekleri sigara icebilecekleri alanlarin
olusturmasi gereklidir.

13 | X bankasinin galigsanlarina 6zel (is konugmalari yapmak igin) | 3,83
telefon vermesi gereklidir.

14 | X bankasinin amirleri, yetkin bilgi sahibi olmasi ve bu | 4,69
durumun galisanlarina iyi aktarmasi gereklidir.

15 | X bankasinin g¢aliganlari, calistiklari alanlarda guavenlik ile | 4,60
ilgili bir problem yasadiklarinda bu durum ile ilgili rahat

- iletisime gececek bir yetkilinin her zaman olmasi gereklidir.

(<]

>

3 16 | X bankasinin c¢alisanlarinin menfaatlerini her seyin Ustlinde | 4,46
tutuldugu sdylem ve eylemler ile hissettirmelidir.

17 | X bankasinin yoéneticisi (amiri) ¢galisanlarinin sorularina cevap | 4,64
verebilecek vyeterli bilgiye sahip olmali ve sikiimadan
cevaplandirmalidir.

W=18 [ X bankasinin yénetimi calisanlarinin ézel durumlarinda | 4,59
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(dogum, o6lim vb. ) icin Ozel ilgi gostererek, iletisime
gecmelidir.

19 | X bankasinin editimlerini planlarken c¢alisanlara ihtiyaglarini | 4,66
sormasi ve bu bilgiyi g6z 6éniinde bulundurmasi gereklidir.

20 | X bankasinin c¢alisanlarina cesitli sekillerde promosyon | 4,68
(giyim, yemek vb. yardimlar) uygulamasi yapacagi zaman
onlarin ihtiyaclarini sormasi ve ona gére planlama yapmasi
gereklidir.

21 | X bankasinin ¢alisanlarina géndermis oldugu degerlendirme | 4,77
anketlerinin  veri gizliligini etik sekilde koruyacagini,
calisanlara dogru bir iletisim ile aktarmalidir.

22 | X bankasinin ¢alisanlarinin 6zel isteklerini (faizsiz kredi, kres | 4,61
vb.) onlara sorarak veya agik kapi politikasi uygulayarak,
gelen bilgiler dogrultusunda hareket etmelidir.

5.3. ANA KUTLE VE ORNEKLEM

Ana kdutle, bir diger ifade ile evren, arastirilan konu ile ilgili olarak calisma
alanini ifade eden ve icinden ornekler secilerek yapilan galisma sonucunda elde
edilen verilerin genellestirilecegi grup olarak ifade edilebilir. Evren ¢ok genis bir alani
kapsayabilecegi gibi dar bir alani da kapsayabilir. Orneklem ise, evreni temsili ettigi
dusundlen evrenin icinde ki bir parga olarak degerlendirilebilir. Burada d6nemsenmesi
gereken konu, érneklemin evreni ne kadar temsil edebildigidir.**

Bu calismada bankacilik sektdriintin katihm bankacihdi tarafinda kurum
ici iletisim hizmetinde kalite incelemesi ele alinmistir. Calisanlarin ¢galisma ortamlari,
performans ile ilgili degerlendiriimeleri, sosyal alanlarin yeterliligi, egitim faaliyetleri,
amirlerinin davraniglari gibi konularda iletisim kalitesine yonelik beklenti ve
algilarinin belirlenmesi i¢in hazirlanmis olan élgekler uygulanmistir.

Tezin ana kitlesi X Katihm Bankasi A.$. olarak segilmistir. Bankanin
unvani veri gizliligi nedeni ile paylagiimamistir. (istendigi takdirde istanbul Geligim
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Mudirligiine basvurulabilir.) Calismanin ana
kiutlesini ise banka calisanlari olusturmustur. Arastirmanin yapildigi tarih itibari ile
bankanin biri yurt disinda olmak Uzere Turkiye'de 64 ilde 223 sube sayisi ve 3925
calisan sayis| mevcuttur.'*®

Bankanin sube dagihmi asagidaki tabloda gosterilmigtir.

192 Altunisik, a.g.e., s.123.

193 https://www.xbank.com.tr/taniyin.aspx (Erisim tarihi: 15.11.2018).
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Tablo 9 Sube Dagilim Tablosu™**

ilin Ad Sube
Sayisi
Yurt Disi
Adana
ADAPAZARI
ADIYAMAN
AFYONKARAHISAR
AKSARAY
AMASYA
ANKARA
ANTALYA
ANTAKYA
AYDIN
BALIKESIR
BANDIRMA
BOLU
iZMIR
BURDUR
BURSA
GCANAKKALE
CANKIRI
GCORUM
DENIZLI
DIYARBAKIR
DUZCE
EDIRNE
ELAZIG
ERZINCAN
ERZURUM
ESKISEHIR
FATSA
GAZIANTEP
GEBZE
GIRESUN

I e

[N
(o))

P WA R P P R R R R R NP R R ORORPRPRRPRRPRNOW

194 https://www.xbank.com.tr/taniyin.aspx (Erisim tarihi: 15.11.2018).
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ISKENDERUN

ISTANBUL
ISPARTA
iZMIR
izZmIT

KAHRAMANMARAS

KARAMAN

KASTAMONU

KAYSERI
KONYA
KUTAHYA
KOCAELI
MALATYA
MANISA
MARDIN
MERSIN
MUS
NAZILL]
NEVSEHIR
ORDU
OSMANIYE
RIZE
SAMSUN
SANLIURFA
TEKIRDAG
TRABZON
TATVAN
TOKAT
USAK
VAN
YALOVA
YOZGAT

TOPLAM

O
=

P P R P R P AN RPRNR R R R R R ®ORNRERRNOOO®R R RNOR
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Arastirmanin genisg bir alani kapsiyor olmasi nedeni ile calisanlarin
timune ulasmada zorluklar gindeme gelmektedir. Bu nedenle, arastirmada
belirlenen bu ana kutle Gzerinden drneklem alinma yoluna gidilmigtir. Bu 6rneklem

bankada son 1-3 ay icinde ¢alismaya baglamis personeller arasindan segilmistir.

5.4. VERi TOPLAMA YONTEMI

Arastirma oncesinde arastirmaci tarafindan bankanin lst yonetiminden
elektronik posta ile izin alinmistir. Anket bankanin sistemsel altyapisi kullanilarak
insan kaynaklari maduarligu ve kariyer yonetimi mudurlUkleri araciligi ile 1-3 ay arasi
hizmet suresi olan ve ise giris tarihine goére son 100 personele anket atamasi
yontemi ile Servqual élcegi (anket) uygulanmistir.

Gegersiz  sayllan anket bulunmamakta olup cevapsiz soru

bulunmamaktadir.

5.4.1. Verilerin Analizi ve Bulgular

Calisanlara uygulanmak tzere 100 adet anket hazirlanmis ve bu anketlerin tamami
uygulama suresince doldurulmus olarak toplanmistir. Doldurulmus anketler kontrol
edildikten sonra uygulanan 100 anketten elde edilen veriler SPSS (Statistical
Packages fort he Social Sciences) v.25.0 programi araciligi ile bilgisayara
yuklenmis ve istatistiksel islem yapiimistir.

Oncelikli olarak elde edilen verilerin ne kadar guvenilir oldugunu belirlemek igin
glvenilirlik analizi yapilmistir. Olgek uygulamasi ile ilgili olarak &ncelikle
katihmcilarin demografik 6zellikleri incelenmis, daha sonra beklenti ve algi dizeyleri
arasinda kiyaslama yapilmistir. Her bir degigkenle ilgili olarak beklenti ve algi
dizeyleri icin anlamli farkliliklar incelenmis p<0,05 dizeyindeki farkhhklar anlamli

kabul edilmigtir.

5.4.2. Gegerlilik Guvenilirlik Analizi

5.4.2.1. Gegerlilik Analizi

Kullanilan oélgegin gegerli oldugunun ispatlanmasi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

istatistiginden faydalaniimistir. Bu degeri yorumlayabilmek icin asagidaki tablodan

yararlaniimaktadir.
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Tablo 10 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Istatistigi, Gegerlilik Olcegi'®®

Olgiit Agiklama
1,00 < KMO < 0,90 Mikemmel
0,90 < KMO < 0,80 Iyi

0,80 < KMO < 0,70 Orta diizey
0,70 < KMO < 0,60 Zayif

0,6 < KMO Kot

Tablo 11 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) istatistigi, Arastirma Kapsaminda Olgek

Gegerliligi
Gegerlilik Analizi
) Kaiser-
Olcekler Meyer-Olkin Sig.
Istatistigi
Kurumigi iletisim Kalitesi Beklenen Deger Olgegi 0,875 0
Kurumici iletisim Kalitesi Algilanan Deger Olcegi 0,909 0

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) istatistigi, 6lcek gegerliligi tablosuna gore arastirma
kapsaminda tutulan dlgeklerin geneli 0,90 < KMO < 0,80’ araliindadir. Bu durum

bize 6lgeklerin ‘lyi’ derecede gegcerliligi oldugunu gdstermektedir.

5.4.2.2. Guvenilirlik Analizi

Arastirmanin  genel guvenilirligi  olctlirken  Cronbach alfa yOntemi
kullaniimigtir. Bu yontem dlgekte yer alan her sorunun varyanslari toplaminin, genel
varyansa oranlanmasi ile hesaplanan, agirlikli standart degisim ortalamasidir.
Cronbach katsayisi O ile 1 arasinda degiskenlik gosterir. 1’e yakin oldugu délgtde
guvenilirdir.  Guvenilirik  katsayisi  degerlendiriimesinde  asagidaki  kriter

kullaniimaktadir;

9 Andy Field, Discovering Statistics Using SPSS for Windows. London — Thousand Oaks — New

Delhi: Sage Publications, 2000.
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Tablo 12 Cronbach Alfa Yéntemi Giivenilirlik Olgegi'®®

0,00 < Cronbach a < 0,40 ise 6lcek gtivenilir degildir.

0,40 < Cronbach a < 0,60 ise 6lgek disuk guvenilirliktedir.

0,60 =< Cronbach a < 0,80 ise 6lcek oldukga guvenilirdir.

0,80 < Cronbach a < 1,00 ise Olgek yuksek derecede glvenilir bir

Olcektir.

Tablo 13 Cronbach Alfa Yéntemi Kapsaminda Olgek Giivenilirlii

Gilvenilirlik Analizi

Olgekler Cronbach Alpha Degeri
Kurum igi iletisim Kalitesi Beklenen Genel Deger

w 0,914

Olcegi

Kurum igi iletisim Kalitesi Beklenen Fiziksel Kriteri 0,718

Kurum ici lletisim Kalitesi Beklenen Guvenilirlik

Kriteri >
Kurum igi iletisim Kalitesi Beklenen Heveslilik Kriteri | 0,603
Kurum igi iletisim Kalitesi Beklenen Giiven Kriteri 0,859
Kurum ici iletisim Kalitesi Beklenen Empati Kriteri 0,888
Kurum igi iletisim Kalitesi Algilanan Genel Deger 0.920

Olgegi

Kurum igi iletisim Kalitesi Algilanan Fiziksel Kriteri 0,767

Kurum ici lletisim Kalitesi Algilanan Givenilirlik

Kriteri 0,851
Kurum ici iletisim Kalitesi Algilanan Heveslilik Kriteri | 0,608
Kurum ici iletisim Kalitesi Algilanan Giiven Kriteri 0,854
Kurum igi iletisim Kalitesi Algilanan Empati Kriteri 0,916

Arastirma kapsaminda olgekler guvenilirlik katsayisi genel kriterler dlgeklerine gore

degerlendirildiginde, ‘yiksek derece’ de gluvenilir oldugu goérilmektedir.

5.4.3. Demografik Ozellikler

Ankete tabi tutulan calisanlarin demografik 6zellikleri asagidaki tablolarda

gosterilmistir.

19% Kazim Ozdamar, Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi - 1, Eskisehir, 2004, Kaan
Kitabevi, 5. Baskil, s. 633.
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Tablo 14 Katilimcilarin Cinsiyete Gére Dagilimi

Cinsiyet Sayli Yizde
Kadin 48 48,0
Erkek 52 52,0
Toplam 100 100

Arastirmaya katilan kigilerin cinsiyet dagilimlarini gdsteren tabloya
bakildiginda, 100 kisiden; %48’lik ylizdelik dilim ile 48’i kadin, %52’lik ylzdelik dilim
ile 52 erkektir.

Tablo 15 Katilimcilarin Medeni Duruma Goére Dagilhmi

Medeni Durum Sayl Yizde
Bekar 84 84,0
Evli 16 16,0
Toplam 100 100

Arastirmaya katilan kigilerin medeni durum dagilimlarini gdsteren tabloya
bakildiginda, 100 kisiden; %84”luk ylzdelik dilim ile 84’0 bekar, %16’lik ylzdelik
dilim ile 16’s1 evlidir.

Tablo 16 Katilimcilarin Yas Duruma Gdére Dagilimi

Medeni Durum Sayi Yuzde
18-27 Yas 82 82,0
28-37 Yas 17 17.0
38-47 Yas 1 1,0
Toplam 100 100

Arastirmaya katilan Kigilerin yas durum dagihmlarini gésteren tabloya bakildiginda,
100 kisiden; %82’lik yuzdelik dilim ile 82’si 18-27 yas araliginda, %17’lik ytzdelik
dilim ile 17’si 28-37 yas aralidinda, %7lik ylzdelik dilim ile 1'i 38-47 yas
araligindadir.

97



Tablo 17 Katilimcilarin Calisma Stresine Gére Dagilhimi

Calisma Suresi Sayli Yizde
01-03 Ay 100 100,0
Toplam 100 100

Arastirmaya katilan 100 kisinin tamami 01-13 ay arasi hizmet siresinde

olup %100’l0k dilim icerisindedir.

5.4.4. Kurum igi iletisim Bazinda Beklenen Hizmet Kalitesinin Demografik

Degisken Analizi

H1. Kurum ici iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi demografik degiskenlere

gore anlamli farkhlik géstermektedir.

H1.1. Kurum ici Iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gére

anlamh farklilik géstermektedir.

Tablo 18 Kurum igi iletisim Bazinda Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin
Cinsiyete Gore Mann-Whitney U Fark Testi Sonuglari

Cinsiyet N X SR p
Kadin 48 43,91 2107,50 0,028
Erkek 52 56,59 2942,50

Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi 6lgedi puanlarinin cinsiyet
degiskenine goére anlamli farkhlik gostermektedir (p < 0,05). Bu durumda H1.1.
kabul H1.0 red’dir. Buradan yola ¢ikarak, Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet
kalitesi dlgegi puanlarinin kadinlar ve erkekler farkli oranda etkilenmektedir yorumu
yapilabilmektedir. Beklenen kurum i¢i hizmet kalitesinde erkeklerin beklentilerinin
(56,59) kadinlara (43,91) oranla daha yuksek oldugu goérulmektedir. H1.2. Kurum igi
iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi cinsiyet durum degigkenine gore anlamh

farklilik gostermektedir.

H1.2. Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi medeni durum degiskenine

gore anlamli farklilik géstermektedir.
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Tablo 19 Kurum ici iletisim Bazinda Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin
Medeni Duruma Goére Mann-Whitney U Fark Testi Sonuglari

Medeni _

Durum N X SR p
Bekar 84 49,69 4174,00 0,520
Evli 16 54,75 876,00

Kurum ici iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi 6lgegi puanlarinin medeni
durum degigkenine gore anlamli farkhlik gostermemektedir (p > 0,05). Bu durumda
H1.2. red, H1.2.0. kabuldir. Buradan yola ¢ikarak, kurum ici iletisim bazinda
beklenen hizmet kalitesi dlgedi puanlarinin evli ve bekarlarin farkli oranda

etkilenmedigi yorumu yapilabilmektedir.
H1.3. Kurum ici iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi yas degiskenine gore

anlamli farkhlik gostermektedir.

Tablo 20 Kurum igi iletisim Bazinda Beklenen Hizmet Kalitesi Olgedi Puanlarinin
Yasa Gore Kruskal Wallis Fark Testi Sonuclar

Yas N X df p
18-27 82 50,85 2 0,860
28-37 17 48,12

38-47 1 62,50

Kurum igi iletisim bazinda beklenen hizmet kalitesi dlgedi puanlarinin yas
degiskenine gore anlamli farkliik géstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda H1.3.
red H1.3.0. kabuldur. Buradan yola ¢ikarak, Kurum ici iletisim bazinda beklenen
hizmet kalitesi dlcegi puanlarinin yas degiskenine gore farkli oranda etkilenmedigi

yorumu yapilabilmektedir

5.4.5. Kurum igi iletisim Bazinda Algilanan Hizmet kalitesinin Demografik

Degisken Analizi

H2. Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi demografik degiskenlere

gore anlamli farklilik géstermektedir.
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H2.1. Kurum ici iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore

anlamli farkhlik gostermektedir.

Tablo 21 Kurum Igi iletisim Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegdi Puanlarinin
Cinsiyete Gére Mann-Whitney U Fark Testi Sonugclari

Cinsiyet N X SR p
Kadin 48 46,88 2250,00 0,229
Erkek 52 53,85 2800,00

Kurum igci iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi 6lge@i puanlarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamlh farkhlik géstermemektedir. (p> 0,05). Bu durumda H2.1.
red, H2.0 kabuldir. Buradan yola ¢ikarak, Kurum ici iletisim bazinda algilanan
hizmet kalitesi 0Olgedi puanlarinin  kadinlar ve erkekler farkli oranda

etkilenmemektedir yorumu yapilabilmektedir.

H2.2. Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi medeni durum degiskenine

gore anlamli farkhlik géstermektedir.

Tablo 22 Kurum igi iletisim Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin
Medeni Duruma Gore Mann-Whitney U Fark Testi Sonuclari

Medeni _

Durum N X SR p
Bekar 84 50,17 4214,50 0,796
Evli 16 52,22 835,50

Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi dlcedi puanlarinin medeni
durum degiskenine gore anlamli farkhlik géstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda
H2.2. red, H.2.0. kabuldir. Buradan yola ¢ikarak, Kurum igi iletisim bazinda
algilanan hizmet kalitesi 6lgcedi puanlarinin evli ve bekérlarin farkli oranda

etkilenmedigi yorumu yapilabilmektedir.

H2.3 Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi yas degiskenine gore

anlamli farkhlik gdstermektedir.
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Tablo 23 Kurum ici iletisim Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin
Yasa Gore Kruskal Wallis Fark Testi Sonugclari

Yas N X df p
18-27 82 52,68 2 0,276
28-37 17 40,56

38-47 1 41,00

Kurum igi iletisim bazinda algilanan hizmet kalitesi 6lgedi puanlarinin yas
degdiskenine gore anlamli farklik géstermemektedir (p > 0,05). Bu durumda H2.3.
red H2.3.0. kabulddr. Buradan yola ¢ikarak, kurum igi iletisim bazinda algilanan
hizmet kalitesi 6lgedi puanlarinin yas degiskenine gore farkli oranda etkilenmedigi

yorumu yapilabilmektedir.

5.4.6. Kurum Ici iletisim Bazinda Fiziksel Kriter Boyutunda Beklenen ve

Algilanan iletisim Hizmet Kalitesi Analizi

Tablo 24 Kurum igi iletisim bazinda fiziksel kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi
degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi

Beklenen

Fiziksel-

Algilanan Sira Sira

Fiziksel n Ortalamasi Toplami z p
Negatif Sira 2° 12,00 2,00 -5,897 0,00
Pozitif Sira 46° 25,04 1152,0

Esit 52°

a. Beklenen Fiziksel < Algilanan Fiziksel
b. Beklenen Fiziksel > Algilanan Fiziksel

c. Beklenen Fiziksel = Algilanan Fiziksel

Wilcoxon testi sonuglari kurum ici iletisim bazinda fiziksel kriter boyutunda beklenen
hizmet kalitesi degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farkhlik
oldugunu gdstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H3 kabul H3.0. red’dir. Buradan

yola cikarak, fark puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlari dikkate alindiginda,
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%46’k dilimin kurum igi iletisim kalitesi igin beklentilerinin algiladiklarindan daha
fazla oldugunu, %52’lik dilimin ise bekledikleri ve algiladiklari hizmet kalitesinin esit
oldugu, %Z2’lik dilimin ise algiladiklari hizmet kalitesinin bekledikleri hizmet kalitesinin

Ustliinde oldugu yorumu yapilabilmektedir.

5.4.7. Kurum Igi iletisim Bazinda Giivenilirlik Kriter Boyutunda Beklenen ve

Algilanan iletisim Hizmet Kalitesi Analizi

Tablo 25 Kurum ici iletisim bazinda guvenilirlik kriter boyutunda beklenen hizmet
kalitesi degigkeni ile algilanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi

Beklenen

Guvenilirlik-

Algilanan Sira Sira

Guvenilirlik n Ortalamasi Toplami z p
Negatif Sira 6% 16,33 98,00 -5,392 0,00
Pozitif Sira 45° 27,29 1228,00

Esit 49°

a. Beklenen Gulvenilirlik < Algilanan Guavenilirlik
b. Beklenen Guvenilirlik > Algilanan Guvenilirlik

c. Beklenen Guvenilirlik = Algilanan Guvenilirlik

Wilcoxon testi sonuglari kurum ici iletisim bazinda guvenilirlik kriteri boyutunda
beklenen hizmet kalitesi degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli
farkhlk oldugunu goéstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H4 kabul H4.0. red’dir.
Buradan yola c¢ikarak, fark puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlari dikkate
alindiginda, %45’k dilimin  kurum i¢i iletisim Kkalitesi i¢in beklentilerinin
algiladiklarindan daha fazla oldugunu, %49’luk dilimin ise bekledikleri ve algiladiklari
hizmet kalitesinin esit oldugu, %6’lik dilimin ise algiladiklari hizmet kalitesinin

bekledikleri hizmet kalitesinin Ustiinde oldugu yorumu yapilabilmektedir.

5.4.8. Kurum igi iletisim Bazinda Heveslilik Kriter Boyutunda Beklenen ve

Algilanan iletigsim Hizmet Kalitesi Analizi
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Tablo 26 Kurum igi iletisim bazinda heveslilik kriter boyutunda beklenen hizmet
kalitesi degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi

Beklenen

Heveslilik-

Algilanan Sira Sira

Heveslilik n Ortalamasi Toplami z p
Negatif Sira 6% 15,42 92,50 -4,967 0,00
Pozitif Sira 40P 24,71 988,50

Esit 54°

a. Beklenen Heveslilik < Algilanan Heveslilik
b. Beklenen Heveslilik > Algilanan Heveslilik

c. Beklenen Heveslilik = Algilanan Heveslilik

Wilcoxon testi sonuglari kurum igi iletisim bazinda heveslilik kriteri boyutunda
beklenen hizmet kalitesi degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli
farkhlk oldugunu goéstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H5 kabul H5.0. red’dir.
Buradan yola cikarak, fark puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlari dikkate
alindiginda, %40’k dilimin  kurum ici iletisim Kkalitesi icin beklentilerinin
algiladiklarindan daha fazla oldugunu, %54’luk dilimin ise bekledikleri ve algiladiklar
hizmet kalitesinin esit oldudu, %6’k dilimin ise algiladiklari hizmet Kkalitesinin

bekledikleri hizmet kalitesinin Ustinde oldugu yorumu yapilabilmektedir.

5.4.9. Kurum igi iletisim Bazinda Giiven Kriteri Boyutunda Beklenen ve

Algilanan iletisim Hizmet Kalitesi Analizi

Tablo 27 Kurum ici iletisim bazinda guven kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi
degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi

Beklenen

Guven-

Algilanan Sira Sira

Guven n Ortalamasi Toplami z p
Negatif Sira 12 23,00 23,00  -5,495 0,00
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Pozitif Sira 42° 21,98 923,00

Esit 57°

a. Beklenen Guliven < Algilanan Gliven
b. Beklenen Gliven > Algilanan Gliven

c. Beklenen Guven = Algilanan Given

Wilcoxon testi sonuclari kurum igi iletisim bazinda glven kriteri boyutunda
beklenen hizmet kalitesi degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli
farkhlk oldugunu goéstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H6 kabul H6.0. red’dir.
Buradan yola c¢ikarak, fark puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlari dikkate
alindiginda, %42’lik dilimin  kurum i¢i iletisim Kkalitesi icin beklentilerinin
algiladiklarindan daha fazla oldugunu, %57’lik dilimin ise bekledikleri ve algiladiklari
hizmet kalitesinin esit oldugu, %1’lik dilimin ise algiladiklari hizmet kalitesinin
bekledikleri hizmet kalitesinin Ustiinde oldugu yorumu yapilabilmektedir.

5.4.10. Kurum Igi iletisim Bazinda Empati Kriteri Boyutunda Beklenen ve

Algilanan iletisim Hizmet Kalitesi Analizi

Tablo 28 Kurum igi iletisim bazinda empati kriter boyutunda beklenen hizmet kalitesi
degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi Wilcoxon testi analizi

Beklenen

Empati -

Algilanan Sira Sira

Empati n Ortalamasi Toplami z p
Negatif Sira 0? 0 0 -8,837 0,00
Pozitif Sira 100° 50,50 5050

Esit 0°

a. Beklenen Empati < Algilanan Empati
b. Beklenen Empati > Algilanan Empati
c. Beklenen Empati = Algilanan Empati

Wilcoxon testi sonuglari kurum igi iletisim bazinda empati kriteri boyutunda
beklenen hizmet kalitesi degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli
farkhlk oldugunu goéstermektedir (p < 0,05). Bu durumda H7 kabul H7.0. red’dir.
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Buradan yola c¢ikarak, fark puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlari dikkate
alindiginda, %100°IUk dilimin  kurum igi iletisim kalitesi icin beklentilerinin
algiladiklarindan daha fazla oldugu yorumu yapilabilmektedir.5.4.11. Kurum igi iletisim

Bazinda Beklenen ve Algilanan iletisim Hizmet Kalitesi SERVQUAL Analizi Puanlari

Boyut Onerme  Algilanan Beklenen Sorular Boyutlar Bazinda
Hizmet Hizmet Puani Bazinda SERVQUAL Puani
Puani SERVQUAL
Puani
Fiziksel Oz. 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
Guvenilirlik 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
Guvenlik 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
Agirliklandirnimamig Ortalama SERVQUAL Puani: -0,94/5=-0.19

Tablo 29 Servqual Analizi Puanlari Tablo

Agirhklandinimig SERVQUAL Puan Hesabi

Boyut Boyutlar Bazinda Agirlik Puanlari Boyutlar Bazinda
Agirhiklandiriimamig Agirhiklandiriimig
SERVQUAL Puani SERVQUAL Puani
Fiziksel Ozel. -0,20 20,00 -0,20*20,00 = -4
Givenilirlik -0,20 20,00 -0,20*20,00 = -4,
Heveslilik -0,15 20,90 -0,15*20,90 = -3,1
Giiven -0,22 20,30 -0,22*20,30 = -4,5

105



Empati -0,17 19,70 -0,17*19,70 = -3,5
Agirliklandirimig Ortalama SERVQUAL Puant: -18,90/5 =-3,78

Tablo 29°'da da goérildugu Uzere kurum ici iletisim bazinda kriterler incelendiginde
hicbir deger bazinda arti deger ¢cikmadigdi, tm 6nerme boyutlarinin 22 Servqual
boyutuna ayri ayri bakildijinda algilanan hizmet boyutunun, beklenen hizmet
boyutunun altinda oldugu goézlemlenmigtir. Agirliklandiriimis servqual boyutuna
baktigimizda calisanlarin tim boyutlarda (Fiziksel, Guvenilirlik, Given, Heveslilik,
Empati) hemen hemen esit 6nem verdigi saptanmistir. Bu agidan bakildigi zaman
bes boyutunda kurumsal iletisimin hizmet kalitesi bakimindan kurum calisanlari
acisindan onemli oldugu gortlmektedir.

Bu durum bize bankacilik semsiyesi altinda yer alan katihm bankaciligi
isletmeciliginin de kurum ici iletisim hizmeti kalitesinin ne derece 6nemli oldugunu

ortaya koymaktadir.
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SONUG

iletisim, insanoglunun var oldugu ilk glinden bu yana en bliyiik ihtiyaglardan
biri olmustur. Caglar boyunca o gunun sartlarina en uygun sekillerde iletigsim
kurulmaya calisiimis ve bu sayede insanlar ve topluluklar birbirleri ile iletisime
gecebilmigtir. Teknolojide yagsanan gelismeye paralel olarak iletigim yollarinin da
cesitlendigi ve hiz kazandigi géralmustar.

Calismamizin odak noktasi katilim bankaciliginda kurum igi iletisim kalitesidir.
Yapilan bircok arastirma ve kamu otoritelerinin acgiklamis olduklari raporlar Turk
bankacilik sektorinin Dinya’da ki pek c¢ok dlkenin bankacilik sektori
ortalamalarinin Ustiinde rasyolara sahip oldugunu goéstermektedir. Turkiye'de banka,
sube ve calisan sayilarina bakildiginda bu sektérin énemli bir istihdam kaynagi
yarattigi da bir gergektir ve Ulkemizin en 6nemli sektorlerinden biri bankacilik
sektoru olarak gosterilmektedir.

Sektoériin dogasi gereg@i calisanlar hem ic hem de dis musteriler ile iletisim
kurmak zorunda ve daha da énemlisi bu iletisimi saglkli ydonetmek durumundadir.
Bankaclilik sektériinde c¢alisanlar belli dénemlerde performans degerlendirmelerine
tabi tutulmakta ve performans gerceklesmeleri galisanin i¢ ve dis musterilerle
kurdugu saglikli iletisim sayesinde (st seviyelere ¢gikabilmekte ya da tam tersi yanlis
iletisim sayesinde olumsuzluklari beraberinde getirebilmektedir.

Ulkemizde bankacilik 20-25 yil dncesine kadar hizmet verilen lokasyonda
masterinin gelmesini bekleyerek yapilirken, dedisen piyasa sartlari ve yogun rekabet
artik bankalarin musteri ziyaretlerini arttirdigi ve iletisimlerini Gst seviyelere
cikardiklar bir meslek grubu haline gelmistir. Sektérde otomasyon ve bilgi islem
sistemleri, alternatif dagitim kanallari, internet ve telefon bankaciligi gibi
enstrimanlar her ne kadar olduk¢a yogun olarak kullanilsa da, belki de yasadigimiz
cografyanin ve yetistiriime tarzimizin geredi diger bir ¢ok sektérde oldugu gibi
bankacilik sektoriinde de insanlarin birebir iletisim kurma istekleri bir o kadar
fazladir. Bu nedenle birgok bankanin dig musteri intiyaglarini zamaninda, eksiksiz ve
tam memnuniyet saglayabilecek sekilde hizmet verebilmek icin 6zel bankacilik
birimleri oldugu, mdusterileri kategorize ederek en dogru iletigimi kurmak igin
yapilandiklari gériimektedir.

Dis musteri igin bdyle bir yapilanma i¢inde olan bankacilik sektérd, i¢ musteri
olarak kabul edilen c¢alisanlari icinde, kurum ici ve disi iletisimin saglikh
yurGtilebilmesi amaciyla dedisik zamanlarda egitimler dizenlemekte, gerek kurum
ici ve gerekse kurum disindan aldiklari hizmetle anket ¢alismalari ile ¢alisanlarin

iletisimlerinden kaynaklanan aksakliklari tespit etmeye calismaktadirlar.
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Calismamizda ulkemizde halen faaliyette olan bir katiim bankasinin 1-3 ay
icerisinde kurumda c¢alismaya baslamis olan 100 personeline anket uygulamasi
yapilarak, meslege baslamadan dnceki beklentileri ile calismaya bagsladiktan sonraki
algilar dlgilmustir. Olgiim Servqual élgiimleme metodu ile yapiimistir. Servqual
Olcedi her ne kadar agirlikli olarak hizmet isletmelerinin hizmet kalitesi dlgiminde
kullanilsa da, kullanilan bes kalite boyutunun birgok arastirmada ylksek ¢cikmasi bu
Olcimleme modelinin glvenilir bir 6lcimleme enstrimani olarak calismamizda
kullaniimasini saglamistir. Calisanlarin beklenti ve algilarini élgebilmek icin 5 farkl
boyuttan (Fiziksel, Guvenilirlik, Heveslilik, Given, Empati) olusan 22’ser soru seti
hazirlanmis ve calisanlara yoneltiimistir. Anket sorularinin tamami cevaplanmis
olup, hatali cevap bulunmamaktadir.

Calismada anket sonuglari dncelikle gecerlilik ve guvenilirlik analizlerine tabi
tutulmus ve c¢ikan sonuclara goére iyi derecede gecerlilik sahibi oldugu, yuksek
derece de guvenilir oldugu sonucu ¢ikmigtir.

Ankete katilan 100 kisinin demografik 6zellikleri su sekildedir; 48 kadin, 52
erkek,8 bekar, 16 evli, 18-27 yas aralid1 82 kisi, 28-37 yas araligi 17 kisi, 38-47 yas
araligi 1 kigidir.

Beklenen kurum ici iletisim kalitesinin demografik degisken analizine gore
kurum calisanlarinin kadin ya da erkek olma durumuna gore erkek calisanlarin
beklentilerinin kadin g¢aliganlara goére daha ylksek oldugu goérilmektedir. Bunun
nedeni erkek c¢alisanin daha c¢abuk terfi alabilecegi distncesinin ise baslamasi ile
birlikte degismesi olabilir. Caligsanlarin evli veya bekar olmasi ya da yas degigkeni
ise kurum ici beklenen iletisim hizmet kalitesi dlgeginde o6nemli derecede
etkilememektedir.

Algilanan kurum igci iletisim kalitesinin demografik degisken analizine gore
kurum calisanlarinin, kadin ya da erkek olma durumuna, evli ya da bekéar olma
durumuna gore veya yas degiskenine goére farkh olarak etkilenmedikleri géralmastar.
Bu durum kurumda c¢alismaya baslayan katilimcilarin mevcut durumu
kabullendikleri/kabul ettikleri anlamina gelebilecektir.

Kurum ici iletisim bazinda fiziksel kriter agisindan, c¢alisanlarin %46’sinin
bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden ylksek oldugu,
%2’sinin bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden dusik
oldugu, %52’sinin ise, bekledikleri iletisim hizmeti ile algiladiklari iletisim hizmetine
esit Olcekten baktiklari saptanmistir. Bu durum kurum ici iletisim bazinda
calisanlarin fiziki iletisim 6gelerini son derece 6nemli bulduklarini ancak kurumda
olan durumun % 46’lik boyutta bunun tam tersi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Kurum igi

iletisim bazinda degerlendirme kriterleri acgisindan bakildiginda modern iletisim
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ekipmanlarinin yer almasi, calisanlarin dogru diksiyon ve beden diline sahip
olmalari, prezantabl olarak isyerinde yer almalari, arastirma katilimcilarinin %46’si
acisindan kurumda gecerliligi olmadigi sonucunu bize gostermektedir.

Kurum igi iletisim bazinda gavenilirlik kriteri agisindan, ¢alisanlarin %45’inin
bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden ylksek oldugu,
%6’sinin bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden disik
oldugu, %49'unun ise, bekledikleri iletisim hizmeti ile algiladiklari iletisim hizmetine
esit Olcekten baktiklari saptanmistir. Bu durum kurum ici iletisim bazinda
calisanlarin guvenilirlik iletisim 6gelerini son derece 6nemli bulduklarini ancak
kurumda olan durumun % 49%’lik boyutta bunun tam tersi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Kurum igi iletisim bazinda degerlendirme kriterleri agisindan bakildiginda kurumun
kampanya donemlerinde verecedini soyledigi édulleri zamaninda vermesi, primlerin
objektif olmasi, yoneticilerin calisanlari her zaman yardimci olmasi ve calisanlarin
amirlerine yonlendirdikleri sorulara samimi sekilde cevap verilmesi ve amirleri
tarafindan dinlendiklerinden emin olmalari 6gelerini son derece énemli bulduklarini
ancak kurumda olan durumun arastirma katiimcilarinin %45’i agisindan kurumda
gegcerliligi olmadigi sonucunu bize gdstermektedir.

Kurum ici iletisim bazinda heveslilik kriteri acisindan, g¢alisanlarin %40’inin
bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden ylksek oldugu,
%6’sinin  bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden disuk
oldugu, %54’Gnun ise, bekledikleri iletisim hizmeti ile algiladiklar iletisim hizmetine
esit Olcekten baktiklari saptanmistir. Bu durum kurum ic¢i iletisim bazinda
¢alisanlarin heveslilik iletisim &gelerini son derece énemli bulduklarini ancak
kurumda olan durumun % 40’lik boyutta bunun tam tersi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Kurum i¢i iletisim bazinda degerlendirme kriterleri acgisindan bakildiginda,
calisanlara yonelik gergeklestirilen performans degerlendirmesinin adil, seffaf ve
objektif olmasini ve kendilerine zamaninda geri bildirim yapilmasini, ¢alisanlarin
yapacaklari igleri bitirmesi gereken zaman dilimine ait zaman dilimi standardini agik
sekilde belirtiimesini, mesai saatleri igerisinde birbirleri ile iletisime gececekleri,
sigara igecekleri alanlarin olusturulmasi, is konusmalarini yapabilmeleri igin
bankanin telefon vermesi gerekliligi 6gelerini son derece énemli bulduklarini ancak
kurumda olan durumun arastirma katihmcilarinin %401 agisindan kurumda
gecerliligi olmadigi sonucunu bize gostermektedir.

Kurum igi iletisim bazinda guven kriteri agisindan, c¢alisanlarin %42’sinin
bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden yiksek oldugu,
%71’inin bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden dusuk

oldugu, %57’sinin ise, bekledikleri iletisim hizmeti ile algiladiklari iletisim hizmetine
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esit Olcekten baktiklari saptanmistir. Bu durum kurum igi iletisim bazinda
¢alisanlarin guven iletisim 6gelerini son derece énemli bulduklarini ancak kurumda
olan durumun % 42’likboyutta bunun tam tersi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Kurum igi
iletisim bazinda degerlendirme kriterleri acisindan bakildiginda, kurum amirlerinin
yetkin ve bilgi sahibi olmasi ve bu durumun c¢alisanlarina iyi aktarmasi gerektigi,
kurum calisanlarinin galistiklari alanlarda guvenlikle ilgili bir problem yasandiginda
bu durumu rahatlikla iletisime gececekleri bir yetkilinin her zaman hazir olmasi
gerektigi, kurumun calisanlarin menfaatlerini her seyin Ustlinde tuttugunu séylem ve
eylemleri ile hissettirmesi gerektigini, amirlerin ¢alisanlarin sorularina sikilmadan
cevap verebilecek yeterli bilgiye sahip olmalari gerektigini ancak bu durumun
arastirma katihimcilarinin %42’si agisindan kurumda gegerliligi olmadigi sonucunu
bize gostermektedir.

Kurum ici iletisim bazinda empati kriteri agisindan, c¢alisanlarin %100’Gnun
bekledikleri iletisim hizmetinin algiladiklari iletisim hizmetinden yUksek oldugu,
saptanmistir. Bu durum kurum ici iletisim bazinda c¢alisanlarin empati iletisim
6gelerini son derece 6nemli bulduklarini ancak kurumda olan durumun % 100’lik
boyutta tam tersi oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Kurum i¢i iletisim bazinda
degerlendirme kriterleri acgisindan bakildiginda c¢alisanlarin 6zel durumlarinda
(dogum, 6lim vb) calisanlarina 6zel ilgi gostererek iletisime gegmelerini, bankanin
¢alisanlara yonelik egitimleri planlarken c¢alisanlarin ihtiyaglarini sormasi ve bu
bilgiyi g6z dnlinde bulundurmasi gerektigini, ¢esitli sekillerde promosyon uygulamasi
yapacagdl zamanlarda (giyim, yemek vb yardimlar) onlarin ihtiyaglarini sormasi ve
ona gb6re planlama yapmasi gerektigini, calisanlara goénderilen degerlendirme
anketlerinin veri gizliligini etik sekilde koruyacagini ¢alisanlara dogru bir iletisim ile
aktarmasini ve galisanlarin ihtiyag duydugu 6zel isteklerini (faizsiz kredi, kres vb)
onlara sorarak veya acik kapi politikasi uygulayarak gelen bilgiler dogrultusunda
hareket ermesi gerektigini ancak bu durumun arastirma katilimcilarinin %100’
acisindan kurumda gegerliligi olmadidi sonucunu bize gostermektedir. Empati
boyutundaki bu sonug¢ calisanlarla, yoneticilerin empati kuramadiklarini ve

calisanlarin intiyac ve beklentilerinin goz ardi edildigi anlamina gelebilecektir.

Kurulan modele gore kurum igci iletisim hizmeti kalitesi servqual dl¢eklerinde
ayrintili olarak incelenmigtir. Bu konunun secilmesinin nedeni yeni ise baglayan
nispeten tecribesiz calisanlarin, bankalarda ise baslamadan o6nce bankacilik
sektoriinden ne bekledikleri ile ise basladiktan sonra ne algiladiklarinin incelenmek
istenmesidir. Bir diger neden ise yapilan literatlr ¢calismasinda Glkemizde henlz bu

yonde bir calisma olmadiginin gérulmus olmasidir.
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Bu calisma ile kurum igi iletisim hizmeti incelemesinde beklenti ile algi
arasindaki durum, anket yontemiyle degerlendiriimigtir. Verilere gore yapilan analiz
sonuglarina gore fiziksel boyutta %46, guvenilirlik boyutunda %45, heveslilik
boyutunda %40, given boyutunda %42 ve empati boyutunda %100 oraninda
bekledikleri iletisim hizmetinin, algiladiklar iletisim hizmetinden yiksek oldugu
gorilmistir. incelenen kurum agisindan degerlendirmeye tabi tutulmasi gereken
onemli verilerdir.

Bankaciligin gercek ve tizel kisilerin finansal ihtiyaglarini karsilamak Uzere
hizmet verdigi bilinmektedir. Finansal ihtiyaclarin karsilanmasi sirasinda sadece 6z
kaynaklarindan faydalanmayan bankalar mevduat ve fon toplamakta ve bu toplanan
mevduat ve fonlari da yine ihtiya¢c duyulan piyasalara kredi olarak geri vermektedir.
Bu iki temel gorevin disinda da cesitli hizmetler veren bankalar (6rnegin, kredi karti,
internet bankacilii, telefon bankaciligi, kiralik kasa hizmetleri, takas ve saklama
hizmetleri vb. gibi) her gecen guin musterilerinden aldiklari geri bildirimleri de dikkate
alarak hizmet ve uriin gesitliligini arttirmak igin calismalar yapmaktadir. Ana hedefi
kar olan bu kurumlar, yogun rekabetin yasandigi gunimizde o6ncelikle mevcut
masgterilerini elde tutma gayreti igcinde olmakta, dijer yandan da yeni musgterileri
portfoylerine katmak igin yogun bir pazarlama faaliyeti yapmaktadir. Bu ¢alismalarin
tamami cgesitli iletisim kanallari ile yapiimaktadir. Ancak sonug itibari ile insan faktéri
devreye girmekte ve iletisimi baslatanda sonuglandiran da insan olmaktadir.
Bankalarin dis musteri ile kurdugu iletisim aslen i¢c musteri olarak adlandirilan
¢alisanlari ile kurdugu iletisimin basarili olmasina bagli bir etken olarak karsimiza
¢ikmaktadir. O nedenle organizasyonlarda calisanlarla kurulan dogru iletisim
kanallari sayesinde diger tum sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektérinde de
basariyl ve saglikh calisma ortamini getirecektir.

Bu calismada ‘Katihm Bankaciliginda Kurum igi lletisim Hizmeti Kalite
incelemesine Yénelik Servqual Analizi’ yapilmis, kurum ici iletisim kalitesinin etkileri
incelenmistir. Bu c¢alisma, kurum ici iletisimin kurumsal bagliiga olan etkileri

galismalarina 6rnek teskil edebilecek niteliktedir.
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