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BANKACILIK SEKTORUNDE ORGUTSEL ILETISIM KAYNAKLI
SORUNLARIN INCELENMESI: ELAZIG VE MALATYA
ILLERINDE YAPILAN BIR ARASTIRMA

Examination Of Problems Related To Organizational Communication In The Banking
Sector: A Study Executed In The Cities Of Elazig And Malatya

Ozcan DEMIR ! Eray Ekin SEZGIN 2

OZET

Kurumsal kiiltiiriin yerlestirilmesi, kurumun orgiitsel strateji ve amaclarmin gergeklesme kosulu hig
stiphesiz kurumun iyi isleyen bir orgiitsel iletisim kanalina sahip olmasindan ge¢mektedir. Kurumun verimli
ve karli galigmasinda da bu unsur 6nemli bir yere sahip olmaktadir. Bankacilik sektorii, is yogunlugu, stresi,
personelin statiisii ve kariyer gelisim siirecleri acisindan hizmet sektériinde onemli bir konuma sahip
bulunmaktadir.

Calismamizda, bankacilik sektoriinde yoneticiler ile isgdrenler arasindaki orgiitsel iletisimin boyutlari
incelenmeye calisilmistir. Isgorenler; kararlara katilmayi, isle ilgili fikirlerinin almmasmi énemli gormiis
olup, takim calisma ruhunun olusumunda iletisim faktorlerinin onemi ortaya konulmustur. Saglikli bir
¢alisma ortammin tesisi, hosgorii ve adalete uygun yaklagimlar isgdrenlerin orgiitsel iletisimine yon veren
unsurlar olarak tespit edilmistir. Cikan sonuglar, katilimcilarin yonetici ve diger banka ¢aliganlar1 arasindaki
iletisim sorunlarinin degerlendirmesinde cinsiyet, bankadaki ¢aligma siiresi, egitim diizeyi ve iletisim ile ilgili
egitim alma durumlarinin ¢ok fazla farklilik gdstermemesine ragmen, yas, statii, meslek durumlarinda
farkliliklar ortaya ¢iktigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorii, Orgiitsel Iletisim, fletisim Sorunlarina Algr Diizeyi
ABSTRACT

There is no doubt that having of the corporate a well-functioning organizational communication channel
is a must to fix up the corporate culture and realize the organizational strategy and goals of the institution.
This element is also has an important place for the efficient and profitable running of the institution. Banking
sector has an important place within the service industry due to its workload, stress, the status of the staff and
career development process.

In the study, the dimension of the organizational communication between the managers and employees
in the banking sector is analysed. The employees have given importance to participating in the decisions and
being able to state their opinions about the job, and so the importance of communicative elements in forming
the team work has been displayed. Providing a healthy working environment, tolerant and fair attitudes have
been identified as the elements that affect the organizational communication of the employees. The results
show that even though the differences about their gender, working hours at the bank, level of education, and
education on communication do not differ much in participants’ evaluating the communication problems
between the manager and other bank employees, there are many differences in terms of age, status, and
Professional status.
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GIRIS

Giiniimiizde igletmecilik ve kurum kiiltiiriinde ¢ok dnemli bir yere sahip olan orgiitsel iletisim,
kurumun igleyisinin diizenli olmasinin yanisira kurumsal stratejileri hayata gecirilmesinin de
onemli kosullar1 arasinda yer almaktadir. Hizmet sektoriinde kurumun sergiledigi hizmetin kalitesi
de rekabet agisindan dogrudan bir 6nem arz etmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin standartlar1 yiikseltmeleri, ulusal ya da uluslararasi kalite sertifikasyonlarina sahip

olabilmelerinin 6nemli bir kosulu ¢ok iyi isleyen bir orgiitsel iletisime sahip olmalarindan gegtigi
bilinen bir gergektir.

Hizmet sektoriiniin 6nemli kuruluglar1 arasinda yer alan bankalar i¢in orgiitsel iletisimin 6nemi
yadsimmamaz bir gercektir. Bankacilik sektoriinde orgiit i¢inde yonetim ve isgdrenler arasinda iyi
calisan bir orgiitsel iletisim kanali, ¢alisanlar ve yoneticilerin is tatminine olumlu etki yapacak ve
kurumun yapmis oldugu hizmetin standartlarmin yiikselmesine yol agacaktir. Bankacilik
sektoriiniin, islem trafigi, yogunlugu ve yiiz yiize iletisimin acik olmasimin bu sektdrde orgiitsel
iletisimin ne derece dnemli ve gerekli oldugunu goz oniine sermektedir.

Calismamizin kurumsal yapisinda bankacilik sektoriiniin ¢ergevesi ¢izilmis olup, sonrasinda
orgiitsel iletisim ve bu iletisimin 6niindeki engeller literatiir yardimiyla agiklanmaya caligilmustir.
Calismamizda, Elazig ve Malatya illerinde faaliyet gosteren banka personellerine anket
uygulanmistir. Bu anketle c¢alisanlarin orgiitsel iletisim seviyeleri istatistiksel sonuglarla ortaya
konulmaya ¢aligilmistir.

1. Bankacilik Sektori

Ulkemizde bankaciligmin tarihsel gelisim siireci incelendiginde, bankacilik sektoriiniin
Tiirkiye’de yapist ve gelisiminin, ekonomik gelisme, ekonominin genel yapist ve performansindan
oldukga fazla etkilendigi goriilmektedir (Atli ve Demir, 2015:111). Ozellikle 1980 yilinda
baslayan ve ekonomimizi radikal bir bigimde etkileyen siire¢, dogal olarak bankalar1 da ¢ok
yakindan etkilemistir. Bu donemde uygulanmaya baglanan serbest piyasa ekonomisi her sektorde
oldugu gibi, “bir hizmet sektorii olan” bankacilik sektoriinde de kendini hissettirmistir. Bugiin
iilkemizde faaliyet gosteren bankalar gerek mali yapilari, gerekse kurumsal yapilari itibariyle goz
ardi edilemeyecek bir seviyeye ulagsmustir. Gergeklestirilen reformlar ve biiylime modelleri,
bankacilik iiriin ve hizmetlerinin ¢esitlenmesine ve yenilenmesine, kurumsal altyapi gelismelerinin
hizlanmasina yol agmustir (Arslan,2008:130).

Tirk Bankacilik Sisteminde, bankalarm kurulus amaglarma gore degisen ve kanunlarla
sekillenen farkli faaliyet alanlar1 s6z konusudur. Bunlardan bazilarini siralayacak olursak; bankalar
eldeki paranin muhafaza edilebilecegi giivenli bir yer saglamak, tedaviildeki paranin toplanmasi ve
O0denmesi iglemlerini yerine getirmek, Bagkur, S.S.K primi, vergi tahsil islemlerini yapmak,
elektrik, su, dogalgaz, PTT, ev kiras1 vb. iglemlerin tahsil ve tediyesini yapmakla gorevlidir (Sakar,
2000: 20).

Tirk Bankacilik sektoriinde Eyliil 2015 itibariyle; 34 adet mevduat, 13 adet Kalkinma Yatirim
ve bes adet Katilim Bankasinin yaninda sube sayis1 12.330 adet ve personel sayis1 218.006 kisidir.
Verilerin grafiksel dagilimi asagidaki sekiller de gosterilmektedir (BDDK, 2015:1):
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Banka Sayilar
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Sekil 1: Tiirk Bankacilik Sektorii Temel Gostergeleri-Banka Sayilari
Kaynak: (BDDK, 2015:1)
Tirk Bankacilik sektoriinde Banka sayilarmi bir onceki yila goére (Eylil 2014) Mevduat
Bankalar1 ve Katilim Bankalarinda birer adet fazla oldugu goriilmektedir. Bankacilik sektoriinde
mevduat bankalarimin (kamu, 6zel ve yabanci bankalar) agirlikta oldugu goriilmektedir.

Banka Sube Sayilan
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Sekil 2: Tiirk Bankacilik Sektorii Temel Gostergeleri-Banka Sube Sayilari
Kaynak: (BDDK, 2015:1)

Sube sayilarmin bir 6nceki yila gore (Eyliil 2014) gelismesine bakildiginda, kamu bankalarmin
sube sayisiin 405 adet arttigi, yerli 6zel banka sube sayilarinin 352 adet azalis gosterdigi ve
yabanci bankalarin sube sayilarmin ise 61 adet artis oldugu goézlenmistir. Tiirk Bankacilik
sektoriinde yerli 6zel bankalarmin sube sayilarinin liderlik gostergesi tiizel kisilerin bu sektdrde
fazla oldugunun ve daha fazla ekonomiye katki yaptiginin ispati olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Kamu ve 6zel banka sube sayilarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.
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Personel Sayisi
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Sekil 3: Tiirk Bankacilik Sektorii Temel Gostergeleri-Personel Sayilari
Kaynak: (BDDK, 2015:1)

Ulkemizde ki bankacilik sektériinde personel sayisinda bir dnceki yila gére (Eyliil 2014) kamu
bankalarinda calisan personel sayisinin 6993 kisi arttigi, yerli 6zel bankada calisan personel
sayisinin 5431 kisi azaldigi ve yabanci bankalarda calisan personelin ise 726 kisi arttigi
gozlenmistir (bkz: Sekil 3). Yerli 6zel banka calisanlarmin bir 6nceki yila nazaran personel
sayisinda azalig olsa da Ozel bankalar kamu ve yabanci banka c¢alisanlarina oranla daha fazla
¢alisan bulundurmaktadir.

1.1. Bankacihik Hizmetleri

Bankaciligin ortaya ¢ikisindan bugiine kadar olan gelismeler ve sunulan hizmetler geleneksel
ve ¢agdas bankacilik hizmetleri olmak iizere iki kisimda incelenebilir (Kiigiik,1993:28).

1.1.1. Geleneksel Bankacihik Hizmetleri

Bankalarin geleneksel hizmetleri mevduat toplama, kredi verme ve bankacilik hizmetleri
olmak iizere {i¢ ana baslik altinda toplanabilir (Oguz, 2010: 34):

a) Mevduat Toplama: Bankalar, kisi ya da kurumlarin ellerinde atil halde duran, gelir elde
etme veya giivenli bir bigimde saklanmalar1 amaglariyla bankaya getirdikleri paralar1 toplayarak,
istediklerinde ya da belli bir vadenin sonunda, belli bir bedel karsiligi geri 6deme hizmetini
gercgeklestirirler.

b) Kredi verme: Bankacilikta kredi, belli kosullarla kisilere 6diing verilmesi veya onlarin bu
yiikiimliiliikleri i¢in garanti verilmesi anlamina gelmektedir. Bir kisiye kredi verilmekle ona hem
mali bir olanak saglanmakta, hem de ona sayginlik kazandirilmaktadir.

¢) Bankacilik hizmetleri: Ozellikle ticaret bankalarmin fon toplama ve dagitma islevinin
haricinde gergeklestirdigi tiim faaliyetlerdir. Belli bir bedel karsiliginda kisilere sunulan bu
hizmetlerden en onemlileri akreditif, tahsil senetleri, havale, kiralik kasalar, menkul degerler ve
repo hizmetleridir.

1.1.2. Cagdas Bankacihik Hizmetleri

Son yillarda bankacilik sektoriinde teknolojik gelismelerin de etkisiyle, sunulabilecek hizmet
¢esitlerinde artiglar meydana gelmistir. Telefon bankaciligi, otomatik vezneler ve satig yerlerinde
kredili aligveris olanaklar1 gibi uygulamalar bankaciligi 24 saate ve 365 giine yaymistir
(Uzkesici, 1994:24).
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a) Kredi Karti

Kredi karti, kart hamiline a¢ilmis bir potansiyel krediyi ifade eder (Yetim,1997:7). Bankalarin
haricinde, bazi kuruluslar da kredi kart1 hizmeti sunmaktadir. Bu kredi kart1 kuruluslarmin bazilari
uluslararas1 diizeyde faaliyette bulunur. Ornegin; Visa, Mastercard, Euracard, Dinners Clup
kartlarmi ¢ikartan kuruluslar ¢ok genis bir aga ve yiiksek miktarda ciroya sahiptirler ve bankalar
cogu kez bu kuruluslarla anlasma yapmak suretiyle, bu kuruluslarin kartlarin1 pazarlamaktadirlar
(Kiigiik,1993:29).

b) Tiiketici Kredileri

Genel anlamda tiiketici kredileri, herhangi bir hizmetin veya malin satin alimina baglh olarak
veya olmayarak ticari amaglar disinda bireylere, sonradan belirli kosullarda geri 6denmek iizere
verilen krediler olarak tanimlanabilir (Alpergin,1990:6).

¢) Menkul Kiymetler Hizmetleri

Hazine bonosu, varliga dayali menkul kiymet, yatirnrm fonu alim satim iglemleri, repo gibi
hizmetler sunulur.

d) Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT)

Bir kart vasitasiyla, terminallerden, miisterinin kendi banka hesaplarindan, saticinin banka
hesabina para aktarilmasi faaliyetleridir.

e) Ev ve Ofis Bankacihigi

Ev ve ofis bankaciliginda, miisterinin ev ofisindeki bilgisayar veya televizyonu, telefon ya da
kablolu televizyon hatlar1 araciligtyla bankalara baglanmakta ve miisteri bu yolla ev veya ofisinden
hi¢ ayrilmadan banka hesabi {izerinden islemler yapabilmektedir. Bu imkandan yararlanan miisteri
menkul alim satimi yapmak, hesap durumunu 6grenmek, doviz alip satmak, diizenli 6demelerini
yapmak, kredi limitlerini 6grenmek gibi islemlerini bankaya gitmeden gergeklestirebilmektedir.

f) Bilgi Damsma (Miisteri Temsilciligi) Hizmetleri

Gerek miisteri odakli bankacilik felsefesinin, gerekse halkla iliskiler uygulamalarinin uzantisi
olarak giindeme gelmis yeni bir bankacilik hizmetidir.

1.2. Hizmet Sunan Personeller

Bankalarda genel olarak mevcut bulunan pozisyonlar ve bu pozisyonlarin gérev tanimlart su
sekildedir (http://www.gundemim.net):

Miifettis Yardimcisi

Miifettis Yardimcisi pozisyonundaki g¢alisanlar Yonetim Kurulu adina, Genel Miidiirliik
Boliimlerinde, yurtici/yurtdisi subelerde, Bankanin denetimi altindaki kurulus ve isletmelerde,
teftis, sorusturma ve incelemeler yapmak gibi gorevleri bulunmaktadir.

Uzman Yardimecisi

Uzman Yardimcisi pozisyonundaki ¢alisanlar, Genel Miidiirliik Boliimlerinde ve Kurumsal
Subelerde, gorev yaptigi birimin faaliyetlerini Banka mevzuati ¢ercevesinde takip eder, uygular ve
gelistirir. Yonetici adayr (MT) olarak yetistirilen uzman yardimcilari, uzmanlik alanlarinda
aldiklar1 pek ¢ok kurum igi ve dis1 egitimle ¢alisma alanlarinda profesyonellik kazanirlar.

Bilgi islem ve Yazzhm Uzmam

Bilgi Islem ve Yazilim Uzmam pozisyonundaki ¢alisanlar, Bankanin giiniin kosullarma uygun
altyap1 ihtiyaglarimi ve hedeflerini ilgili birimlerle birlikte belirler, Bilgi Teknolojileri mimarisini
tanimlar ve gelistirir, yonetim bilgi sistemleri ile is zekas1 sistemlerini kurar, kurulan sistem ve alt
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yapilarm en etkin ve verimli sekilde isletimini, bakimmni ve giivenligini ilgili bdliimlerle
koordinasyon yaparak saglar.

Gise YetKkilisi

Gise yetkilisi pozisyonundaki c¢alisanlar, Sube ve Genel Miidirlik Boéliimlerinde temel
bankacilik hizmeti ve bu hizmetlerin yerine getirilmesinde destek olan gorevleri yerine getirir.
Subelerde gise islemleri ve operasyonel islemlerde gorev almanin yanisira performanslarina ve
bulunduklar1 subelerdeki kadro imkanlarina gore satig, kambiyo, sorunlu kredilerin takibi gibi
alanlarda da gorev yapabilir.

Servis Yetkilileri

~ Kiredi, muhasebe gibi operasyon béliimlerinde iglemleri yonetip, yonlendiren gorevli kisilerdir.
Imza yetkisi gerektiren bu pozisyonlar i¢in listiin performans gostermek veya sinavlarda basarili
olmak gerekmektedir.

Satis ve Miisteri Temsilcileri

Bu pozisyonda c¢alisan kisiler yogun olarak kredi ve diger {iriinleri pazarlamak amaciyla
dogrudan miisterilerle iletisim kurarlar. Satis performansina yonelik olarak sube ig¢inde veya
agirlikli olarak sahada gorev alabilirler. Bu pozisyondaki c¢alisanlarin ikna kabiliyetinin yiiksek
olmasi beklenmektedir.

Cagr1 Merkezi Elemam

Bankalarin Cagr1 Merkezinde ¢agri alma ve dis arama pozisyonlarindaki ¢alisanlarin kariyer
yolu agik olup hem iletisim yetkinliklerini gelistirmekte hem de Bankacilikla ilgili pek ¢ok konuda
derinlemesine bilgi sahibi olmaktadir. Bazi bankalarda ige girig tarihlerini takip eden 2 yilin
sonunda Sube veya Genel Miidiirliik Boliimlerine nakil talebinde bulunmaya hak kazanirlar.

Operasyon Elemam

Operasyon Elemani pozisyonundaki calisanlar, Sube ve Genel Miidiirliik Boliimlerindeki
operasyonel faaliyetlerde gorev alarak, veri girisi, kontrol, yazisma vb. islerde Banka siireclerini
desteklerler.

Takip Yetkilisi

Bankalarim hukuk miisavirligi ve miisavirlige bagli bolge teskilatinda; hukuksal islemlerin i¢
ve dig evrak takibini yapar; noter, adliye, ticaret odasi, tapu daireleri ve diger kamu kuruluslari ile
ilgili igleri yiiriitiirler. Takip yetkilisi kariyer yolu kapali bir pozisyondur.

Ihtisas Elemam
Avukat, mimar, miihendis gibi pozisyonlarda istihdam edilen ¢alisanlardir.
Ozel Giivenlik Gorevlisi

Ozel Giivenlik Gérevlisi pozisyonundaki ¢alisanlar Subelerde ve Genel Miidiirliiklerde silahli
Ozel glivenlik gorevini yerine getirir.

Sofor

Makam soforii ve para nakil araci soforii olarak istihdam edilen ¢alisanlardir.

2. Orgiitsel Tletisim Tanim ve Onemi

Iletisim, insanlarin davranislarini etkilemek ya da belli bir sonuca ulasmak amaciyla, duygu,
diisiince, inang, tutum ve davraniglarini sozli, yazili ya da sozsiiz olarak iletmeleridir (Demirtas,
2010:413). Daha 6z bir sekilde iletisim, bilgi tiretme, aktarma ve anlamlandirma siirecidir (Yatkin
ve Yatkin, 2015:40). S6z konusu siire¢ kisiler arasi iligkinin her tiirlinii, orgiitleri ve toplumlari
yaratip bir arada tutan bir harg islevi gérmektedir.
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Ortak bir amaci1 ger¢eklestirmek igin bir araya gelen bireyler, gruplar, topluluklar ve orgiitler
icin iletisim hayati bir neme sahiptir. Orgiitteki bireyler ve gruplar arasinda olmas1 gereken uygun
etkilesimi saglayan oge ise orgiitsel iletisimdir (Durgun,2006:119-120). Orgiitsel iletisim,
orgiitlerde yoneticilerin esgiidim ve iliskileri koordine etme gibi yonetim fonksiyonlarmnin
isletilmesi  siireglerindeki ~ simgelerin  iiretilmesi,  paylasilmasi,  yorumlanmasi  ve
anlamlandirilmasidir (Ayik ve Fidan,2014:110). Daha genel bir tammla orgiit iletigimi, Srgiitiin
bigimsel ve bicimsel olamayan gruplar1 arasinda kurulan iletisimdir. Orgiit iletisimi, orgiit
iiyelerinin “Grgitsel amaglarla”, orgiitiin i¢inde ve Orgiitiin disinda kurduklari iletisim bigimidir
(Ulukus, 2010:36).

Orgiitsel iletisim algilamalarina yonelik yaklasimlar ve tanimlar pek coktur. Bir yazar orgiitsel
iletisimden hangi anlami ¢ikarmak ve onu nasil anlamak istiyorsa Oyle anlayabilir. Cok farkli
goriisler olmasina ragmen birkag¢ ortak nokta pek ¢ok anlayisin i¢inden tespit edilebilir. Bunlar;

> Orgiitsel iletisim; igsel ve digsal cevrenin her ikisi tarafindan da etkilenen ve bu cevrelerin
her ikisini de etkileyen birden ¢ok dgeden olusan agik bir sistemde ortaya ¢ikar.

> Orgiitsel iletisim mesajlar1 ve onlarm akisini, amacini, yoniinii ve aracini igerir.

> Orgiitsel iletisim insanlar1 ve onlarn tutumlarim, duygularim, iliskilerini ve becerilerini
kapsar.

Bu 6nermeler sekil 4°de goriilmektedir (Yiiksel, 2007:22-23).

Konum/Kiiltiir

4

A

Insanlar Mesajlar
«—

Konum/Kiiltiir

T

Sekil 4: Orgiitsel Iletisim Modeli
Kaynak: Yiiksel, 2007:23

Orgiitiin amagclarmi gerceklestirmesi, orgiitiin islerlik kazanmasi, icinde bulundugu toplumsal
yapinin bir parcasi olarak diger birimlerle diizenli iligkiler kurmasi ancak iletisim siireciyle
gerceklesebilir. Etkili bir orgiitsel iletisim, bicimsel Orgilit yapismi gii¢lendirecek; bireylerin
psikolojik ihtiyaglarii giderecek; orgiite baglilik duygularini artirmanin yaninda, motivasyon
saglayacak ve dolayisiyla is verimliligini arttiracaktir.

Orgiitteki tiim ogelerin, orgiitsel amaglar dogrultusunda etkilesimde bulunmasi iletisimin
etkinligine bagli bulunmaktadir. iletisim bu baglamda islerin koordine edilmesinde, orgiitsel
problemlerin ¢6ziimiinde, bilgi paylasiminin saglikli ve yayginlik kazanmasi ve c¢atigmalarin
¢oziimiinde oldukga 6nemli bir yere sahiptir (Demirel vd, 2011:36).
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2.1. Bankacilik Sektoriinde Tletisim Engelleri

Banka yoneticisi, iletisimin saglikli yiiriiyebilmesi amaciyla, hem akile1 kararlar vererek
iletisim ortamuni diizenlemek, iletisimin bozulmasi durumunda alinacak tedbirleri, dogal iletisim
kanallarini kullanarak, egitim ve statii farkliliklarindan kaynaklanan kopukluklari isletme igindeki
dogal gruplarla isbirligi i¢ginde bulunarak ¢ozmeye ¢alisacaktir (Kaya,1992:132).

Iletisim siireci, giinliik yasamda cesitli faktdrlerin de etkisiyle kesintiye ugramaktadr.
Cogunlukla iletisim sonunda beni yanlis anladin, ben aslinda 6yle demek istememistim szlerinin
dilimizden dokiildiigiinii goriiriiz. Iletisim siirecinde yasanan iletisim engellerini; Kisisel engeller,
teknik engeller ve orgiitsel engeller olmak {izere ii¢ alt baslik da incelemek miimkiindiir.

2.1.1 Kisisel Engeller

Banka kurumlarinda iletisimi etkileyen engeller icinde en 6nemli olam kisisel faktorlerle ilgili
olanidir. Kigisel faktorler hem yonetici hem yonetilenler agisindan ele alinabilir. Buna gore kisisel
faktorleri sOyle siralayabiliriz (Sagbas,2013:49-50):

Calisanlar, yoneticilerinin sadece hosuna giden bilgileri vermek amaciyla mesaj1 siizmeleri,
Mesaj1 alan ve yorumlayan kisinin egitim ve kiiltiir diizeyi,
Mesaj1 alan ve yorumlayan kisinin sahip oldugu deger, inang, kiiltiir diizeyi,

e Mesaji gonderen kisi, alictya gore giivenilmeyen bir kisi ise, mesajin alinma diizeyi
istenenle ayn1 olmayacaktir.

Iletisimde giivenilirlik ¢ok dnemlidir. Banka kurumlarinda iletisimle ilgili kazalarm en aza
indirilmesi i¢in c¢alisma ortamindaki gliven duygusunun en aza indirilmesi gerekir. Giivenin
temelinde de hareket ve sozlerdeki diiriistliik nemli yer tutmaktadir.

2.1.2. Teknik Engeller

Iletisimde karsilasilan teknik sorunlari asagida belirtildigi gibi siralamak miimkiindiir
(Sagbas,2013:50-51):

e Banka kurumlarinda iletisim agisindan onemli bir teknik engel konusma ve yazi dilindeki
karigikliklardan kaynaklanan farklar ve anlagsmazliklardir.

o Dil haberlesme araglar1 iginden 6nemli olanidir. Bazen kullanilan kelimelerin birden fazla
anlami1 vardir ve bu anlamlar ciimle i¢inde bulundugu yere gore degisebilir. Kaynagin bir kelime ya
da kavrama verdigi anlam ile mesaj1 alan kisinin kavrama verdigi anlam farkli olabilir.

e {letilen mesajlarm degisiklige ugramasina ya da kastedilen anlamdan farkli bir anlama
biiriinerek sapmasina giiriilti adi verilir. Giirtltii, kalabalik bir ortamdaki insan ¢oklugundan
kaynaklanabilecegi gibi, dinleyicinin kafasinin baska seylerle mesgul olmasi gibi psikolojik
kaynakli da olabilir. iletisim siirecinde “giiriilti” olarak adlandirilan bu tiir olaylar, digsal
kaynaklidir ve Ozellikle yoneticilerden gelen mesajlarin etkili, eksiksiz olarak algilanmasini
onlerler. Iletisim siirecinin isletildigi esnada dis etmenler iyi hesaplanmali, iletisimin insanlar
iizerinde beklenen etkiyi saglayabilmesi i¢in uygun ortamlar aranmalidir.

e Yazida kullanilan birtakim kisaltmalar, uzun ctimleler kurulmasi ve noktalama isaretlerine,
vurgu ve tonlamalara dikkat edilmeden konusulmasi, iletisim a¢isindan Onemlidir. Ayrica, her
meslek veya ilim kolu kendine gore kelime hazinesine sahiptir. Meslek ne kadar eski ise o meslekte
kullanilan kelime ve terimler de o oranda fazladir. Buna karsilik, teknolojik ilerlemenin dogurdugu
yeni meslek dallariyla ilgili ¢alismalarin ifade edilmesi siirecinde sikintilarin yasanacagi
diisiiniilebilir.
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2.1.3. Orgiitsel Engeller

Yerel uzaklik ve hiyerarsik yapimin fazla olmasi, orgiitiin biitiiniinde olmasi gereken iletigimi
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Orgiitsel yapidan kaynaklanan bazi engeller sdyledir
(Sagbas,2013:51-52):

o Kaynak ve alicinin statiileri, akademik ve mesleki gelisme farklari, bir mesajin gonderildigi
yer ve zaman, iletisimin kalitesini etkiler. K&tii yer ve zaman se¢imi, mesajin igeriginde kayipla
sonuglanacaktir. Mesaj iletiminde gecikmelerin olmasi ya da zamanindan &nce bilgilerin iletilmesi
mesajin etkili sekilde ve dogru olarak iletilmesini 6nemli dl¢iide degistirir

o Orgiitler biiyiidiikce, iletisim gii¢lesir, merkezden yonetim azalir, gecikmeler, karmasiklik,
biirokrasi artar bu da iletisimin kalitesini etkiler.

e Yogun sekilde mesaj aligverisinin olmasi, yoneticinin yogun bilginin altinda ezilmesi ve
gelen mesajlara cevap veremez hale gelmesi ile iletisimde bozulmalar baglar. Asir1 bilgi yiikleme,
gondericinin belli bir zamanda aliciya gerektiginden fazla ileti gondermesidir. Kisinin sahip oldugu
kapasite asilirsa iletisim amacina ulasamaz.

o Isletmelerde gereginden fazla ¢alisan bulundurulmasi, isletmede yapilacak islerin iyi
diizenlenememesi ve bu isleri yapacak kisilerin sorumluluklarmin belirlenememesi ve gorev
tanimlarmin ¢izilememesi, islerin gelismesiyle olusturulan yeni birimlerin ilgili bdlimlere
baglanmamasindan ileri gelebilir. Orgiitlerde fazla sayida ¢alisan bulundurulmasi, kullanilacak
iletisim kanallarinin sayisini artirir. Kanal sayisinin artmasi, yazili ve sozlii iletisimin igeriginde
olumsuz etkiler meydana getirebilir.

e Orgiitlerde yonetim kademelerinin ve bu kademelerde gorevli ydneticilerin sayismin
artmasi, iletisim siirecinde iletilen mesajin iceriginde degismelere yol acacaktir.

3. ARASTIRMA iLE iLGIiLi ON BILGILER VE BULGULARIN DEGERLENDIRILMESi
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, bankalarda ki yonetici ve ¢alisanlarin iletigim sorunlarma yonelik
algilarini ortaya koymaktir.

3.2. Arastirmanin Saglayacag Katkilar

Iletisim konusu, yerli ve yabanci literatiirde gereken 6nemin verildigi, rgiitler ve ¢alisanlar
acisindan olduk¢a 6nem arz eden bir konudur. Kisacasi iletisim, toplumsal yasam i¢in ne kadar
gerekli ve kagimilmaz ise orgiitsel yasam i¢inde ayni derecede kagiilmaz vazgegilmezdir.

Iletisim ve iletisim kaynakl1 engeller ile ilgili birgok arastrmaya literatiirde rastlanmaktadir.
Konuya farkli yonlerle yaklasan calismalarin varligina ragmen kurum ve il agisindan bakacak
olursak ozellikle Elazig ve Malatya illerinde faaliyet gosteren banka kurumlarinda yapiliyor olmasi
bu ¢alismayi farkli kilmaktadir.

Isletme alaminda iletisim alanina giren 6nciil ¢calismalardan olmasi bu ¢alismanin 6zgiin yanina
iliskin isaretlerdendir. Boylelikle ilgili bir literatiir tabani olusacak ve ilerisi i¢in akademisyenlere
esin kaynagi olacak yeni bir bakis agis1t meydana getirilecektir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma teorik ¢erceve ile desteklenmis bir tamimlayici arastirma niteligindedir. Arastirma
kapsaminda séz konusu Elazig ve Malatya illerindeki 6zel ve kamu banka calisanlarma nicel
arastirma yaklagimi kullanilarak; deneysel bir arastirma yapilmis ve ¢alismanin sorularma yanit
verebilmek amaciyla veriler anket yontemiyle toplanmistir. Ankette demografik bilgilerin yan1 sira
iletisim sorunlarina yonelik 6lgekler yer almaktadir. Anket tekniginin segilmesinin nedeni genis bir
gruptan, ¢ok miktarda veriyi kisa zamanda kolayca toplama imkanini vermesidir.
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3.4. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Elazig ve Malatya illerindeki 20 bankaya ait 39 Subede c¢alisan 790 kisi ana
kiitleyi olusturmaktadir. Ana kiitlenin tamamma ulasilmaya c¢aligilmis ve bu yonde tiim banka
subelerine 790 anket formu birakilmistir. Is yerinde olmayanlar ve ankete katilmayanlar nedeniyle
272 anket formu geri toplanabilmistir. Elde edilebilen anket formlarindan yanlis ve eksik doldurma
nedeniyle 45 tanesi degerlendirmeye alinmamistir. Bu nedenle, analizler 227 anketten elde edilen
veriler lizerinden gergeklestirilmistir.

3.5. Veri Toplama ve Analiz Teknikleri

Anket formu iki kisimdan olugmaktadir. ilk kisimda, katilimcilarin demografik ézelliklerini
belirlemeyi amaglayan 7 soru yer almaktadir. Ikinci kisimda, Yénetici ve Diger Banka Calisanlari
Arasmdaki Iletisim Sorunlarina yonelik 25 soru yer almaktadir.

Olgekler, 5°li Likert tipindedir. iletisim sorunlarina yonelik dlgekte ki secenekler 1°den 5’e
dogru °’” Hi¢cbir zaman, Nadiren, Bazen, Cogu zaman, Her zaman’’ seklinde siralanmaktadir.

Verilerin analizi i¢in frekans dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma, parametrik olmayan
test tekniklerinden (Mann Whitney U-Testi, Kruskal Wallis H-Testi) yararlanilmistir. S6z konusu
analizler, SPSS paket programi aracilifiyla gergeklestirilmistir.

3.6. Faktor Analizi Sonuglar ve Giivenilirlik Analizi

Olgegin yap1 gecerligini istatistiksel olarak tespit etmek icin agiklayici faktér analizi teknigi
kullamlmigtir. Faktor analizinin yapilip yapilamayacaginin belirlenmesi icin KMO ve Bartlett
testleri yapilmistir. Bunun sonucuna gére KMO deger 0,967, Bartlett degeri de (P <0,05) anlamli
bulunmustur. Buna gore 6lgegin faktor analizi yapilabilecegi sonucuna ulasilmigtir. Bu degerler
Tablo 1°de gosterilmektedir.

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

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.967
Bartlett's Test of Spherici e 5,690,400
' t
artlett's Test of Sphericity < "
P 0,000%*

*p<0.05

Giivenirlik analizi kullamlan yontemlerden bir tanesi ve en yaygim olarak kullanilani
Cronbach’s Alfa katsayisidir. Calismada elde edilen alfa katsayis1 0.974’tir. Bu durum giivenirlik
diizeyinin ¢ok yiiksek oldugunu gdstermektedir.

3.7. Tammmlayic1 Analiz Sonuclar:

Katilimeilara iliskin demografik veriler, frekans analizleri ile incelenmistir. Elde edilen
bulgular sirasiyla sunulmaktadir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, gorevi, statii, bankadaki calisma
stiresi, 6grenim durumu, iletisim ile ilgili egitim alip almama durumu dagilimi Tablo 2’de
gosterilmektedir.

130



Bankacilik Sektoriinde Orgiitsel Iletisim Kaynakl Sorunlarmn...

Tablo 2. Kisisel Bilgiler, Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

IF %
Erkek 115 51
Cinsiyet
Kadin 112 49
25 ve alt1 30 13,2
25-30 35 15,4
30-35 54 23,8
35-40 35 15,4
Yas
40-45 30 13,3
45-50 R4 10,5
50 ve lizeri 19 8,4
Servis Memuru 36 15,8
Gise Gorevlisi 145 64,0
Gorevi Sube Miidiirii 8 3,5
Miidiir Yardimcisi 10 4,4
Miisteri fliskileri ve Satis Danismam 28 12,3
. IY 6netici 36 15,8
Statii Diger 191 84,2
0-5 yil 51 22,4
5-10 76 33,4
Bankadaki Caligma Siiresi  [10-15 52 23
15-20 30 13,2
20 ve iizeri 18 8
Lise 29 12,8
On Lisans 80 35,2
Ogrenim Durumu Lisans 98 43,1
\Yiiksek Lisans 18 8
IDoktora R 0,9
fletisim ile ilgili egitim alip  [Evet 118 51,9
almama Hayir 109 48.1

Calismaya katilan banka caliganlarmin %49°u kadin, %50’si erkektir.

Calismaya katilan banka c¢alisanlarinin ¢ogunlugunu %23,8 ile 30-35 yas grubu calisanlar
olusturmaktadir. En az ise %38,4 ile 50 ve {izeri yas grubu ¢alisanlar olugsmaktadir.

Calismaya katilan banka ¢alisanlarinin cogunlugunu gise gorevlileri ve en az katilimi ise sube
miidiirli ve miidiir yardimcisi ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Bunun nedeni bankalarda her birimde bir
kok olusturan ve miisteri yogunlugunu karsilayan gise gorevlilerinin olmasi gerekliliginden
kaynaklanmaktadir.

Calismaya katilan banka calisanlar1 arasinda yoneticilerin sayis1 diger banka calisanlarindan
daha azdir. Bunun nedeni bankacilik kurumunda calisan yoneticilerin sayisinin diger ¢alisanlara
gore daha az olmasindan kaynaklanmaktadir.

Calismaya katilan banka ¢alisanlarinin bankada ¢alisma siiresi ¢ogunlugunu %33,4 ile 5-10 yil
arasi ¢aliganlar olusturmaktadir ve en az stireyi %8 ile 20 ve lizeri yil ¢calisanlardir.

Calismaya katilan banka calisanlarmin 6grenim durumuna bakildiginda %12,8’inin lise,
%35,2’inin On lisans, %43,1’inin lisans, %8’inin yiiksek lisans ve %0.9’unun doktora mezunu
oldugu gorilmektedir.
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Calismaya katilan banka calisanlarmin ¢ogunlugunu daha once iletisim ile ilgili egitim
alanlardan olustugu goriilmektedir. Bunun nedeni ise kurumda hizmet i¢i egitimlerin verilmesinden
kaynaklanmaktadir.

3.8. Banka Kurumlarinda Cahsan Yonetici ve Diger Banka Personeli Arasindaki fletisim
Sorunlarina Yénelik ifadelere Katiim Diizeylerinin Analizi

Banka kurumlarinda calisan yonetici ve diger banka personeli arasinda iletisim sorunlarina
yonelik ifadelerine iligkin frekans degerleri tablo 3’de gosterilmektedir. Buna goére her bir ifadeye
katilim siklig1 incelenerek yilizdesel degerler, ifadelere katilim ortalamalar1 ve standart sapma
degerleri analiz edilmis ve yorumlanmustir.

Tablo 3. Yonetici ve Diger Banka Calisanlar1 Arasindaki fletisim Sorunlari ifadelerine Verilen Cevaplarin Dagilimlari

Higbir | Nadiren | Bazen| Cogu | Her | Ort. | S.S.
zaman zaman | zaman

Yonetim ve ¢alisanlar sorunlari karsiliklt f 20 44 72 66 25 3,16 | 1,13
paylasirlar. %] 8,8 19,3 31,7 | 29,1 11,1
Basarilar karsilikli olarak paylastlir. f 30 54 51 72 20 3,04 | 1,21

%/ 13,2 23,8 22,4 | 31,8 8,8
Calisanlarin iligkileri karsilikli saygt f 17 23 38 94 55 3,68 | 1,17

1 ; Y8

cercevesinde gergeklesir. %[ 7.4 10,1 16.8 415 242
Yoneticiler iligkilerine statii farkini f 33 41 53 69 31 3,12 | 1,28
yansitmazlar. %]\ 14,5 18,1 23,3 30,4 13,7
Yoneticiler yonetim fonksiyonlarim yerine f 24 27 58 71 47 34 | 1,25
getirirken ¢alisanlarin 6zelliklerini g6z dniinde
bulundururlar. %1 10,6 11,9 25,5 | 31,3 20,7
Yonetici ve ¢alisanlar birbirlerine giiven f 20 27 62 81 37 3,39 | 1,16
duyarlar. %| 88 | 119 | 273 | 357 | 163
Yoneticiler ¢alisanlarla ilgili konularda goriis f 33 40 58 65 31 3,09 | 1,25
alis veriginde bulunurlar. %l 145 176 256 | 286 3.7
Yonetici ve calisanlar karsilikli elestiriye f 43 47 67 57 13 2,78 | 1,19
agiktirlar. %| 180 | 208 | 295 | 25.1 | 57
Taraflar birbirlerini anlamaya calisirken f 42 50 64 52 19 2,81 (1,23
kendilerini digerlerinin yerine koyarak %l 185 22 282 | 22.9 3.4
iletisim kurarlar. ’ ’ ’ ’
Yonetici ve ¢alisanlar aralarinda ki sosyo- f 18 21 42 80 66 3,7 | 1,27
kiiltiirel farkliliklara hosgoriilii bakarlar. %l 7.9 93 18,6 | 352 | 29
Calisanlar ve yoneticiler yiizylize iletisime daha | f 8 25 69 75 47 3,57 | 1,08
sicak bakarlar. %| 3.5 | ILI | 303 | 344 | 207
Yonetici ve ¢alisanlar karsilikl bilgi paylasimi f 12 36 61 81 37 |3,44 | 1,11
igerisindedir. %[ 52 | 159 | 269 | 356 | 164
Yonetici ve ¢alisanlar sosyal amagl f 12 29 80 74 32 3,38 | 1,04
toplantllarda bir araya ge]ir]er. 9% 53 12.8 352 32.6 14.1
Taraflar, 6zel sorunlarimi aralarindaki resmi f 20 32 44 85 46 3,46 | 1,81
iliskilere yansitmazlar. %1 8.8 141 194 | 374 | 203
Yoneticiler ¢alisanlar arasinda herhangi bir f 29 33 54 59 52 3,32 | 1,29
ayrim yapmazlar. %| 128 145 | 237 | 260 | 23,0
Yoneticiler mesajlarini sozlii ya da yazili olarak | f 7 19 40 88 73 3,90 | 1,05
calisanlarina bildirirler. %1 3.0 83 17.7 38.7 323
Taraflar arasinda dedikoduya meydan vermeyen | f 33 28 67 65 34 (3,19 1,24
olumlu bir iletisim ortami bulunmaktadir.

% | 14,5 12,3 29,5 | 28,6 15,1
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Banka subesi ile ilgili kararlarda taraflar f 45 43 70 48 21 2,81 | 1,23
birlikte ortaklaga hareket ederler. %[ 199 18.9 308 | 212 92

Yoneticiler banka caliganlart arasinda saglikli bir | 21 38 62 69 37 3,29 | 1,16
iletisim ortamu olugtururlar. %l 92 16.8 273 303 16.4

Yoneticiler ¢alisanlari dayanismaya tesvik f| 24 34 59 67 43 3,32 |1,22
ederler. %[ 10,6 | 149 | 259 | 29.7 | 189

Bankada taraflar arasinda formel ve informel f 11 41 59 82 34 13,39 | 1,09
iletisim kanallari da bulunmaktadir. % 43 18,2 | 26,0 36,1 14,9

Taraflar aralarinda etkin iletisimi siirdiirme f| 30 40 57 66 34 3,16 | 1,24
konusunda igten bir ¢aba gosterirler. %l 134 176 | 251 29.0 14.9

Taraflar is yasami ve ¢aligma ortamini f 13 33 76 71 34 3,37 | 1,07
ayn1 sekilde algilar ve yorumlar. %l 5.7 145 335 312 | 151

Taraflar iletisimde karsilikl1 olumlu f 25 32 60 74 36 3,31 | 1,23
hareketlerini on plana ¢ikarirlar. %] 11.0 121 264 | 32.6 159

Taraflar aralarindaki iletisimde ayn1 f 25 37 51 68 46 3,33 | 1,19
zamanda iyi birer dinleyici %l 11.1 163 2241 300 | 202
durumundadirlar. ’ ’ ’ ’ ’

Banka Kurumlarinda Calisan Yonetici ve Diger Banka Personeli Arasindaki iletisim
Sorunlarma Yénelik ifadeler, tablo 3°de sunulan dnermelerle incelenmeye c¢alisiimistir. Anketimizi
yanitlayanlar, 6nermelerimizim biiyiik ¢cogunluguna ii¢iin {izerinde yer alan degerlerle katildiklarmi
ifade etmislerdir.

Yonetici ve banka calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik ifadeler incelendiginde en
siklikla katilim orani 3,90 ile “Yoneticiler mesajlarmi sozlii ya da yazili olarak ¢alisanlarina
bildirirler” ifadesidir. Islerin dogru ve zamaninda yiiriimesi saglamr. Buna karsin en az siklikla
katilim ise 2,78 oran ile “Yonetici ve ¢alisanlar karsilikli elestiriye aciktirlar” ifadesidir. Yonetici
ve calisanlar birbirlerine karsi elestiriye acik olmamalari aralarindaki iletisimi olumsuz
etkilemektedir. Bu durumda yoneticilerin katildiklar1 bilgilendirme c¢alismalar1 daha st
makamlarca diizenlenmelidir. Yonetici; elestiriye acgik, hosgoriilli, ¢alisanlara saygili, becerikli,
yeterli, empatik, konuya hakim olmali ve kisisel egolardan siyrilmalidir. Yonetici olmanin getirdigi
sorumlulukla basa ¢ikmakta zorlananlar i¢in bu tiir egitim programlari fayda saglayacaktir.

“’Yonetici ve ¢alisanlar aralarinda ki sosyo-kiiltiirel farkliliklara hosgdriilii bakarlar’ ifadesi
3,70’lik oran ile yiliksek siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Bu ifadenin yiiksek siklikla katilim
gostermesi calisanlarin  6zel hayatlarina miidahale edilmedigi ve ¢alisanlarin goriisleriyle
yargilanmadigini gostermektedir.

“Yonetici ve ¢alisanlar karsilikli bilgi paylasimu igerisindedir” ifadesi 3,44’liikk oram ile orta
siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yonetici ve ¢alisanlarin bilgilerini karsilikli olarak
paylagsmamalar1 iletisimin saglikli bir sekilde ilerlemesini engelleyecektir. Ydnetici ve ¢aliganlarin
bilgilerini goniillii olarak paylagmasi iletigim siirecini olumlu yonde etkileyecektir.

“Taraflar birbirlerini anlamaya ¢alisirken kendilerini digerlerinin yerine koyarak iletisim
kurarlar” 6nermesi 2,81°lik oran ile orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Fakat en diisiik ifade
olan elestiriye acik olurlar ifadesinden sonra diisiik olan ifadelerden biride budur. Katilim
derecesinin diigiik seyirde olmasinin nedeni empatinin banka ¢alisanlar1 arasinda ya da yonetici ve
calisanlar arasinda ¢ok iyi olmadigini gostermektedir.

“Taraflar iletisimde karsilikli olumlu hareketlerini 6n plana ¢ikarirlar” énermesi 3,31°lik orani
ile orta siklikla katilim gosteren bir ifadedir. Yoneticiler, ¢alisanlarla aralaridaki iletisim siirecini
pekistirmek i¢in birbirlerinin olumlu davraniglarini 6ne ¢ikarmak ve takdir etmelidirler.

133



F.U. Sosyal Bilimler Dergisi 2017-27/1

“Taraflar ayn1 zamanda iyi birer dinleyici durumundadirlar’® 6nermesi 3,33’liikk oram ile yine
orta siklikla katilim gdsteren bir ifadedir. Yonetici ve ¢aliganlar arasindaki iletisimin etkili ve
verimli olabilmesi i¢in her iki tarafinda birbirini dinlemeleri ve anlamalar1 gerekmektedir.

Yoneticiler ve diger banka calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlari ile iligkin olarak yapilan bu
analizde orta siklikta katilim gosteren ifadelerin fazla oldugu goriilmektedir. Bunun sonucunda
yonetici ve caligsanlar arasinda yeterince etkili ve saglikli bir iletisim olmadigi sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Bunun igin yonetici ve ¢alisanlar aralarinda empati kurarak ve birbirlerini anlamaya
calisarak etkili ve acik bir iletisim kurmaya ¢aligmalidirlar. Ayrica basarili olabilmeleri igin etkili
ve saglikli bir iletisim ortami kurmak 6nemli olacaktir.

3.9. Yonetici ve Bankadaki Diger Calsanlar Arasindaki Iletisim Sorunlarimn
Demografik Ozelliklere Gore Analizi

Yapilan normallik testi sonuglar1 Tablo 4’de gosterilmektedir. Buna gore, veriler normal
dagilima uymadigi i¢in calismada yapilacak karsilagtirma testlerinde parametrik olmayan test
teknikleri kullanilmustir.

Tablo 4. Yénetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki iletisim Sorunlar1 Olgeginin Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik sd p Istatistik sd p
Yonetici ve Bankamn Caliganlar: Arasindaki
fletisim Sorunlar Olgek Puant 0,079 227 0,001* 10,969 227 0,000%*

*p<0.05

3.9.1. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlar1 Olgek
Puanimin Cinsiyete Gore Karsilastirma Testi

Cinsiyet gruplarmin yonetici ve bankadaki diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarini
algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan Mann-Whitney U Testi ile yapilan karsilagtirma analizi
sonucu Tablo 5°de yer almaktadir.

Tablo 5. Yénetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki fletisim Sorunlart Olgek Puaninin Cinsiyete Gére
Karsilagtirilmasi

Cinsiyet n Sira U p
Ortalamasi
Yonetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Erkek 115 125,76
Arasindaki Iletisim Sorunlar Olgek Puam 5.736,000 0,116*
Kadin 112 110,36

*p<0.05

Analiz sonucunda erkek banka calisanlar:1 ile kadin banka calisanlar1 arasinda yonetici ve
bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarmi algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi sonucuna ulagilmistir. Yine de erkeklerin yonetici ve
diger banka calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algis1 kadinlara gére daha fazladir.
Ancak anlamli olacak kadar farkli degildir. Bu durum bazi iletisim konularini erkeklerin sorun
olarak algiladigi, ancak bu durumlarin kadinlar tarafindan sorun olarak algilanmadigi ya da kiiciik
sorunlar olarak goriiliip goz ardi edildigini gostermektedir.

3.9.2. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlar1 Olgek
Puanimin Yas Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Yas gruplarmin yonetici ve diger banka ¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya
yonelik 6l¢ek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi ile yapilan karsilastirma analizi sonucu Tablo
6’da yer almaktadir.
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Tablo 6. Yénetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki fletisim Sorunlart Olgek Puaninin Yas Gruplarina Gére
Karsilagtiriimasi

Sira
Yas n Ortalamasi X2 p
25 ve alt1 30 91,4
25-30 35 104,68
30-35 54 112,74
Yonetici ve Bankadaki Diger
Calisanlar Arasindaki fletisim 35-40 35 111,22
Sorunlar1 Olgek Puam 40-45 30 132,56 0.045*
12 ’
45-50 24 138,54 ,856
50 ve lizeri 19 151,70

*p<0.05

Analiz sonucunda farkli yag grubundan olan banka ¢alisanlar1 arasinda yonetici ve bankadaki
diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulundugu sonucuna ulasilmistir. Yonetici ve diger banka ¢alisanlar1 arasindaki
iletisim sorunlarmi algilamaya yonelik 6lgek puani en diisiik olan grup 25 yas ve altindakiler en
yiiksek olan grup ise 50 yas iistiindekilerdir.

Yas arttik¢a, Olgek puani da artmaktadir. Yani yas arttikca yonetici ve diger banka personeli
arasindaki iletisim sorunlarma yonelik algi azalmaktadir. Bunun nedeni bazi durumlarin yas
arttikca artik sorun olarak algilanmamasidir. Ayrica calisanlarin artan yas ile birlikte meslek
lizerinde hosgorii diizeylerinin artmasi ve tecriibe kazanmalar1 olabilir. Bunun i¢in galisanlara
verilen hizmet ile ilgili, 6zellikle birimlerde hizmet i¢i egitimler arttirilabilir ve ayrica c¢aligtiklar
birime adaptasyonlar1 oryantasyon egitimleri ile saglanabilir.

3.9.3. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlari Olgek
Puanimin Meslek Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Meslek gruplarinin yonetici ve diger banka c¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarini
algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi ile yapilan karsilagtirma analizi
sonucu Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7. Yénetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki fletisim Sorunlari Olgek Puaninin Meslek Gruplarina Gére
Karsilagtirtlmasi

Meslek n Sira X2 p
Ortalamast
Servis Memuru 36 152,74
Gise Gorevlisi 145 118,36
Yonetici ve Bankadaki Diger | Sube Miidiirii 8 48,90
Calisanlar Arasindaki iletisim Miidiir Yard 10 110.90
Sorunlart Olek Puant o Taemen i 20,910 (0,000*
Miisteri liskileri ve Satig 28 105,48
Danismani

*p<0.05

Analiz sonucunda farkli meslek grubundan olan banka c¢alisanlar1 arasinda ydnetici ve
bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarmi algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu sonucuna ulasilmistir.

Servis memurlarinin iletigim sorunlarma algilar1 daha yiiksek olup, sube miidiirlerinden daha
diisiiktlir. Bunun nedeni her meslek grubunun yoneticilerinin farkli olmasidir. Bu durum da
yoneticilerle en iyi iletisim kuran sube miidiirleridir. Sube miidiirlerinin en iist boliimii hiyerarsik
yap1 nedeniyle en {iste yakin olmasidir. Ayrica sube miidiirleri ve gise gorevlilerinin sorunlarinin
miisterilere yakilig1 ve ilk iligski kuran ¢alisanlar olmasi agisindan kritik sorunlar olarak algilanip,
daha kisa siirede ¢oziilmesi gerektigi diisiiniilerek, sube miidiirleri ve gise gorevlilerinin sorunlarina
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oncelik verilmesinden kaynaklanabilir. Bunun i¢in belirli araliklarla ¢alisanlarin tiimiine toplam
kalite yonetimine yoOnelik anketler uygulanarak, sorunlarin tespitine olanak saglanabilir. Tespit
edilen sorunlarin ¢dziimiinde baskici bir yol izlemek yerine ¢alisanlardan olusan bir ¢éziim timi
meydana getirilebilir.

3.9.4. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlarn Olgek
Puanimin Statii Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Yoneticiler ile banka galisanlarinin, yonetici ve bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim
sorunlarmi algilamaya yonelik oOlgek puani agisindan Mann-Whitney U Testi ile yapilan
karsilastirma analizi sonucu Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8. Yénetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki iletisim Sorunlar1 Olgek Puaninin Statii Gruplarina Gére
Karsilagtirma

Bankadaki Statii n Sira U p
Ortalamast
Yonetici ve Bankadaki Diger Yénetici 36 176,02
Calisanlar Arasindaki fletisim P
Sorunlart Olgek Puan Diger 191 108,35 1.448,000 | 0,000%

*p<0.05

Analiz sonucunda yoneticiler ile banka caliganlar1 arasinda yonetici ve diger banka ¢alisanlari
arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik 6l¢ek puani acisindan istatistiksel olarak anlamli
fark bulundugu sonucuna ulagilmistir.

Buna gore yoneticilerin, yonetici ve bankadaki diger ¢alisanlar arasimndaki iletisim sorunlarmi
algilamaya yonelik 6lgek puani diger banka ¢alisanlarina gore daha yiiksektir. Yani ydnetici ve
diger banka calisanlar1 arasindaki iletisimi diger banka personelleri sorun olarak algilarken,
yoneticilerin sorun olarak algilamamasidir. Bunun nedeni diger banka ¢alisanlarinin rahat iletisim
kuramamasidir. Ayrica yoneticilerin biitge, kalite, hizmet gibi ¢ok daha biiyilk sorunlarla
ilgilenmelerinden dolayi, iletisim sorunlarimi daha kiigiik sorunlar olarak algilanmasi da olabilir.
Yoneticilerin calisanlar ile ilgili kararlarda calisanlarmn katilimini yeterince saglayamamalari
calisanlar acisindan sorun olarak diisiiniilebilir. Bunun ¢6ziimii i¢in banka kurumlarindaki
yoneticiler ve diger banka personelinin kurumsal kimliklerini ve her tiirlii statiilerini bir kenara
birakarak, bir psikolog ya da psikolojik danigman gibi bir ruh sagligi uzmani esliginde, hep birlikte
katilacaklar1 iletisim gruplarinin olusturulmasi saglanabilir. Ayrica, seffaflik, kurumun her
kademesinde olmalidir. Bunun i¢in alinan kararlar, yapilmak istenen degisiklikler agik¢a
calisanlara bildirilmelidir. Boylece calisanlar 6nemli olduklar1 hisseder, islerine daha ¢ok sahip
cikarlar. Yoneticinin bir duvarin arkasinda kalmayi tercih ettigi, calisanlarla iletisim kurmadigi,
baski ile islerin yiiriidiigi kurumlarda ister saglik ister egitim ister iiretim ile ilgili olsun
verimlilikten bahsedilemez. Giinlimiiz diinyas1 artik klasik yonetici modelinin islemedigi bir
diinyadir. Yonetici de ekibin bir parcasi olmalidir ki, yagsanan aksakliklar1 goriip 6nlem alabilsin.

3.9.5. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlart Olgek
Puanimin Meslekte Calisma Siiresi Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Meslekte caligma siiresi gruplarinin yonetici ve diger saglik calisanlari arasmdaki iletisim
sorunlarmi algilamaya yonelik olgek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi ile yapilan
karsilastirma analizi sonucu Tablo 9°da yer almaktadir.
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Tablo 9. Yénetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki fletisim Sorunlari Olgek Puaninin Meslekte Calisma Siiresi
Gruplarina Gore Karsilastirilmast

Meslekteki Calisma n Sira Ortalamast p
Yili X2
0-5 51 101,16
Yénetici ve Bankadaki Diger 5-10 76 120,22
Calisanlar Arasindaki Tletisim 10-15 52 121,16 3,896  [0,408%*
Sorunlar1 Olgek Puant 15-20 30 118,16
20 ve iizeri 18 131,13

*p<0.05

Analiz sonucunda meslekte ¢aligma siiresi farkli olan banka calisanlar1 arasinda yonetici ve
bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarmi algilamaya yonelik 6l¢ek puani agisindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi sonucuna ulasilmistir. Fakat yine de yil arttikca
iletisim sorunu algisinin azaldigi goriilmektedir. Bunun nedeni ¢aligma yili arttikca uzun siire
bankacilik alaninda ¢aligan personelin iletisim sorununa algilarinin degistigi goriilmektedir. Yasla
da iligkilendirildiginde meslekte uzun siiredir ¢alisanlarin, ayni zamanda yas olarak da biiyiik
olduklar1 diisiiniildiigiinde iki sonug birbiriyle tutarlidir. Sonug olarak yas ve meslekte gegen siire
arttiginda, tecriibe de arttigindan eskiden sorun olarak algilanan durumlarinin ve iletisim
olaylarinin zamanla 6ziimsenerek sorun olarak goriilmekten ¢iktig1 veya benimsenerek arka plana
itildikleri diisiiniilebilir. Ayrica emeklilik donemi yaklastik¢a bireylerin bu sorunlarla ilgilenme
yolundaki isteklerin azalmasi da bu durumu agiklamaktadir. Bu durumun ¢6ziimii i¢in ozellikle
meslege yeni baslayan ya da kuruma yeni gelen c¢alisanlara oryantasyon yapilmasi da iletisim
sorunlarmin azalmasina yardimci olacaktir. Gilizel baslangiglar, sorun algisinin azalmasina da
yardimc1 olacaktir.

3.9.6. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlart Olgek
Puanminin Egitim Durumu Gruplarina Gore Karsilastirma Testi

Egitim durumu gruplarmin yonetici ve diger banka ¢alisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarini
algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan Kruskal-Wallis H Testi ile yapilan karsilagtirma analizi
sonucu Tablo 10’da yer almaktadir.

Tablo 10. Yonetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki fletisim Sorunlar Olgek Puanimn Egitim Durumu
Gruplarina Gore Karsilastirilmast

Egitim Durum n 1T
= . OrtSIafnam X2 P
Lise 29 102,41
Yonetici ve Bankadaki Diger On Lisans 80 116,36
Calisanlar Arasindaki iletisim Lisans 98 120,30 8,326  |0,075*
Sorunlar: Olgek Puant Yiiksek Lisans 18 138,56
Doktora 2 149,12

*p<0.05

Analiz sonucunda egitim durumu farkli olan banka ¢aliganlar1 arasinda yonetici ve bankadaki
diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmadig1 sonucuna ulagilmstir.

Her ne kadar p degeri anlaml ¢ikmasa da, gruplarda ki 6l¢ek puanlari incelendiginde egitim
seviyesi arttikca Olcek puaninin azaldigi, yani egitim seviyesi arttikga yonetici ve diger banka
personeli arasindaki iletisim sorunlarma alginm azaldigi goriilmektedir. Iletisim ile ilgili egitim
alma durumunda goriildiigii gibi egitim alanlarin sorunlara algilar1 daha azdir. Bu konuda akademik
egitimin daha fazla fark yarattig1 ve daha etkili oldugu gériilmektedir. Ayrica egitim diizeyi arttik¢ca
yonetici olma ihtimali de artmaktadir. Bu durum statii ile iliskilendirildiginde ydneticilerin de yine
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ayn1 sekilde egitim diizeyi yiiksek olanlarda oldugu gibi sorun olarak algilamadiklari
goriilmektedir.

3.9.7. Yonetici ve Bankadaki Diger Cahsanlar Arasindaki iletisim Sorunlari Olcek
Puanmimin lletisim Ile Ilgili Daha Once Egitim Alma Durumu Gruplarina Gore
Karsilastirilmasi

Iletisim ile ilgili daha énce egitim alma durumu gruplarinin ydnetici ve diger banka calisanlari
arasindaki iletisim sorunlarini algilamaya yonelik 6lgek puani agisindan Mann-Whitney U Testi ile
yapilan karsilagtirma analizi sonucu Tablo 11°de yer almaktadir.

Tablo 11. Yonetici ve Bankadaki Diger Calisanlar Arasindaki Iletisim Sorunlar1 Olgek Puanimn Iletisim Ile flgili Daha
Once Egitim Alma Durumu Gruplaria Gore Karsilastirilmast

Tletisim ile ilgili daha n Sira U p
once egitim alip Ortalamast
almama durumu
Yonetici ve Bankadaki Diger Evet 118 121,24
Caliganlar Arasindaki Iletigim 6.364,000 0,796*
Sorunlar1 Olgek Puani Hayir 109 117,16
*p<0.05

Analiz sonucunda iletigim ile ilgili daha 6nce egitim alma durumu farkli olan banka ¢alisanlari
arasinda yonetici ve bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarmni algilamaya yonelik
Olgek puani agisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi sonucuna ulagilmistir. Yine de
iletisim egitimi alan personelin daha az sorun olarak algiladig1 goriilmektedir. Kurum ¢alisanlarinin
(yonetici ve diger personel ile birlikte) ekip ruhu, isbirligi, hosgorii, yardimlagsma gibi konularda
egitimler almalar1 saglanabilir. Ancak bu noktada dikkat edilmesi gereken, egitimlerin
sirekliliginin saglanmasidir. Sireklilik, farkindaligin olusmasma yardimeci olacak en Onemli
unsurdur. letisim egitimi alan personel ile iletisim egitimi almayan personel arasinda herhangi bir
degisiklik goriilmemistir. Iletisim egitiminin algida degisiklik yapmadig1 goriilmektedir.

SONUC

Son yillarda hizla degisen rekabet kosullarina uyum saglamak, tiim orgiitler i¢in énemli bir
konu olmustur. Rekabet kosullarna uyum saglamak, orgiit amaclar1 ile bireysel amaglari
birlestirmekle, bu da etkin iletisim kosullariyla miimkiin olacaktir. Kurumlarda, 6zellikle de banka
kurumlar1 gibi insanlara hizmet etme amaciyla olusturulmus kurumlarda, c¢alisanlarin saglikli
iletisim kuruyor olmalar1 6nem verilmesi gereken noktalardir.

Bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan kurumlar ig taniminin dogru yapilmasi, yardimlagsma,
isbirligi ve hosgoriiniin olmasi, olumlu elestirilerin yapilmasi, sosyo-kiiltiirel farklarin géz ardi
edilerek birlik ruhunun olusturulmasi, kararlar alinirken isi yapanlarin da fikrinin sorulmasi ve yiiz
yiize iletisime 6nem verilmesi gibi detaylarm desteklenmesinin kurum kiiltiiriine olumlu katkilar
saglayacagi asikardir.

Biitiin bu nedenlerle, bu ¢alismada banka kurumlaridaki yonetici ve diger personelin iletigim
sorunlar1 algis1 ve bu algiy1 etkileyen demografik ozellikler incelenmistir. Arastirmada banka
kurumlarinda gorev yapan yonetici ve diger personelin iletisim sorunlarini tespit etmek amaciyla
secilen 5°1i likert tipi ‘yOnetici ve diger banka caliganlari arasindaki iletisim sorunlar1 olgegi’
bankada caligan 227 kisiye uygulanmugtir.

Aragtirmanin O6rneklemi incelendiginde; Orneklem grubunun cogunlugu erkeklerin; yine
cogunlugu 30-35 yas grubunun, en az da 50 ve lizeri yas grubunun olusturdugu goriilmektedir.
Katilimin ¢ogunlugunu gise gorevlilerinin, en az da sube miidiirlerinin olusturdugu goriilmektedir.
Katilimin statii agirhi@i diger calisanlarin olusturdugu, yoneticilerin sayilarimin daha az oldugu ve
bankadaki c¢alisma siiresinin en ¢ok oldugu grubu 5-10 yil galisan grup olusturmaktadir. Katilimin
oldugu grupta lisans mezunu sayisi fazla olurken doktora mezunu sayist en azdir. Ayrica iletisim
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ile ilgili egitim almis grubun fazla oldugu gériilmektedir. Orneklem grubunun demografik
Ozelliklerine 1iliskin bu sonuglar degerlendirildiginde, arastirmadan elde edilen bulgularin
genellenebilir nitelikte oldugu sdylenebilir.

Yonetici ve diger banka calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlar1 ifadelerine verilen cevaplarin
dagilimlar1 incelendiginde ise; arastirma katilimcilarimin en ¢ok katildiklar1 ifade yoneticiler,
mesajlarini s6zIil ya da yazili olarak ¢alisanlarina bildirirler maddesidir, en az katildiklar1 madde
ise; yoneticiler ve ¢alisanlar karsilikli elestiriye agiktirlar maddesidir.

Aragtirmanin yedi hipotezi mevcuttur. Yapilan veri analizleri sonucunda 3’ kabul edilmis, 4’1
ise kabul edilmemistir. Aragtirma katilimcilarinin yonetici ve diger banka c¢alisanlar1 arasindaki
iletisim sorunlar1 degerlendirmesi cinsiyet, bankadaki ¢alisma siiresi, egitim diizeyi ve iletigim ile
ilgili egitim alma durumlarina gore farklilik gostermezken, yas, statii, meslek durumlarinda
farklilik gostermektedir. Sonuglar su sekildedir:

» “Yonetici ve bankadaki diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarina ydnelik algi
erkeklerde kadinlara gére daha fazladir” hipotezi gecerli bulunmamugstir. Buda yonetici ve
caliganlar arasindaki iletisim sorunlarina yonelik alginin cinsiyete gore degismedigini
gostermektedir. Analiz sonuglarina gore erkeklerde kadinlara gore iletisim sorunlarini yonelik algi
daha fazladir. Yine de anlamli olacak kadar farkli degildir.

» “Yonetici ve bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarma ydnelik algi yas
arttikca artmaktadir” hipotezi gegerli bulunmustur. Buna gore yas arttikca Olgek puani da
artmaktadir. Yani yas arttikca yonetici ve diger banka calisanlar1 arasindaki iletisim sorunlarina
yonelik alg1 azalmaktadir.

» “Yonetici ve bankadaki diger ¢alisanlar arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi miidiir
yardimcilarinda diger banka ¢alisanlarina gore fazladir” hipotezi gegerli bulunmustur.

» “Yonetici ve bankadaki diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarmma yonelik algi
yoneticilere gore diger banka personelinde daha fazladir” hipotezi gecerli bulunmustur.
Yoneticilerin 6lgek puani sira ortalamasi yiiksek, diger banka ¢aliganlarmin ise diisiiktiir. Buna gore
yoneticilerin, yonetici ve diger banka ¢alisanlar1 arasindaki iletigim sorunlarini algilamaya yonelik
0lgek puani diger banka ¢alisanlarina gore daha yiiksektir.

» “Yonetici ve bankadaki diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarma yonelik algi
meslekte calisma yili arttikca artmaktadir” hipotezi gegerli bulunmamistir. Analiz sonuglarima
baktigimizda meslekteki c¢aligma yili arttikga iletisim sorunlarma yonelik algmin azaldigi
goriilmektedir. Meslege yeni baslayan personelin aralarindaki iletisimi sorun olarak algilamamalari
icin yoneticilerin saglikli bir iletisim ortami hazirlamalar1 ve yeni baglayan personele karst daha
hosgoriilii davranmalar1 gerekmektedir.

» “Yonetici ve bankadaki diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi egitim
diizeyi arttik¢a artmaktadir” hipotezi gegerli bulunmamistir. Fakat yine de egitim diizeyi arttikca
iletisim sorunlarina yonelik alginin daha az oldugu goriilmektedir. Bu durum egitim seviyesi
yiiksek olan bireylerin iletisim sorunlarma algilar1 ile egitim seviyesi diisiik olan ¢alisanin iletisim
sorunlarina bakis agilarinin biraz farkli oldugunu goéstermektedir.

» “Yonetici ve bankadaki diger calisanlar arasindaki iletisim sorunlarina yonelik algi iletisim
ile ilgili daha Once egitim alanlarda almayanlara goére daha fazladir” hipotezi gegerli
bulunmamusgtir. Analize gore iletisim ile ilgili daha dnce egitim alan ¢alisanin daha az sorun olarak
algiladigr goriilmiistiir. Bunun sebebinin iletisim ile ilgili egitim almig ¢alisanin nasil iletigim
kurmasi gerektigini bilmesi ve sorunlari nasil ¢ézebilecegi konusunda egitim almis olmasi olabilir.
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