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YEMIN METNi

Yiksek Lisans Tezi olarak sunglum “Bankacilik Sekt6rinde Hizmet
Kalitesinin Calisan Memnuniyetine Etkileri” adl ¢alsmanin, tarafimdan, bilimsel
ahlak ve geleneklere aykiri gicek bir yardima Baurmaksizin yazilggni ve
yararlandgim eserlerin kaynakcada gosterilenlerden stolgunu, bunlara atif

yapilarak yararlanilingioldugunu belirtir ve bunu onurumla gaularim.
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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Calsan Memnuniyetine Etkileri
Ayse ATIS

Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Calisma Ekonomisi ve Endiistriiliskileri Anabilim Dali
Calisma Ekonomisi ve Endiistriiliskileri Programi

Gunumuzde globallgen dinya kaullari ile birlikte, pazarda rekabetgi
bir yapiya ulasmak, bankalarin temel hedefi haline gelmjtir. Bankalar bu
hedefe ulgmak icin fiziksel kosullarini iyile stirmek yaninda, insan faktérinin
de gelstiriimesi gereken 6nemli bir unsur oldugunun bilinci ile sistemler

olusturmaya baslamislardir.

Calisan memnuniyeti, bankalarda uyumlu bir calisma ortaminin
olusturulmasinda 6nemli faktorlerden birisidir. Cali san memnuniyeti, hem
calisani hem de bankay! olumlu yonde etkileyecektir. Cukii deger verilen,
mutlu ¢calisanlar misteri memnuniyetini de etkileyecektir. Oyleyse, guininizin
rekabetci ortaminda, bankalarin yonetim tarzlarini ¢alisanlarinin memnuniyeti

icin yeniden gbzden gecirmeleri gerekecektir.

Tezde, bankacilik sektoriinde hizmet yonetiminin ¢ajan memnuniyeti
Uzerine etkileri incelenecektir. Son olarak hizmet yonetimiyle calsan
memnuniyeti arasindaki iliskileri ortaya koyan bir ara stirmaya yer verilmi stir.
Arastirmanin en dnemli sonucu, ¢cakanlarin memnuniyet dizeyleri ile bireysel,

orgutsel ve ¢evresel faktorler arasinda pozitif yok bir ili skinin oldu gudur.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Hizmet Y6netimi, Cgln Memnuniyeti.



ABSTRACT
Master’s Thesis
The Effects of Service Qualities on Employee Satattion in Banking Sector
Ayse ATIS

Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences
Departmant of Labour Economics and Industrial Relatons
Labour Economics and Industrial Relations Program

Nowadays, with the world conditions becoming globalto arrive at a
competitive structure in the market has been the pcipial aim of the banks.
Besides improving the physical conditions in ordeto reach this aim, the banks
have began to constitute systems with the awarenee$ the fact that human

factor is an important issue needs to be improved.

Employee satisfaction is one of the important facts for creating a
positive working environment in the banks. Employeesatisfaction effects both
employess and banks success positively. Becausetmmer satisfaction comes
through highly valued and satisfied employees. Thefore, in competitive
environment, banks should regulate their managementstyles for their

employees’ satisfaction.

In this thesis, the effects of service management the banking sector on
employee satisfaction will be explained briefly. Atthe end of thesis, there is
discussed a descriptive study about the relationsebveen services management
and employee satisfaction. The most important restubf the study is; there is a
positive relationship between employees’ satisfacin and personal,

organizational and environmental factors.

Key Words: Banking, Service Management, Employee Satisfaction.
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GIRIS

Gundmiuzde ulusal sinirlarigibp dinyanin tek bir pazar olma yoéninde ilerlemesi
internet ve bilgi sistemleri gta olmak tzere teknolojik alandasgman gelimeler,
rekabet olgusunu beraberinde getirmektedir. Rekalgpisu icerisinde yanan en
onemli unsurlardan birisi, verimliliktir. Verimligin artirimasinda makine-techizat
gibi maddi unsurlarin yani sira ganlarin moral dgerleri de ¢ok 6nemlidir.
Isletmelerin fark yaratmak adina sectikleri hizmet deio icerisinde caganlarin
yaptiklari e motive olabilmeleri, verimliliklerini dgrudan etkilemektedir.
Dolayisiyla, cakan verimliligi acisindan motivasyonlarinin yiksek tutulmaya
calisiimasi sletmelerin istenilen hedeflere ghaasi hususunda olumlu etkide
bulunmaktadir. GUnUmuizs i yasaminda insan sermayesinin yeri ve O6nemi
tartismasizdir. isletmeler, belirledikleri hizmet standartlarini gah deerleriyle
batinlatirdiginde baariya ulaabilmektedir. Bu bglamda, cakana verilen dger

son derece dnemli olmaktadir.

“Bankacilik Sektorinde Hizmet Kalitesinin Galn Memnuniyeti Uzerine
Etkileri'nin incelenecgi bu calgma U¢ bdlumde tasarlangtir. Birinci bolimde
genel olarak hizmet, hizmet kalitesi ve gah memnuniyeti kavramlari
incelenecektir. Cajan memnuniyetine etkide bulunan 6rguitsel, bireyselresel
faktorler ayri ayri aktarilacaktiikinci bolimde ise kavramlarin bankacilik sektoriine
uyarlanmasi Uzerinde durulacak olup bankalarin ribgécekleri hizmet
yonetimlerinin gajan memnuniyeti Uzerine etkileri irdelenecektir. Rlegtci yapida
misterinin memnun edilmesi adina tim organizasyonunilgemesi ve hizmet
standartlari benimsemesinin gah tzerindeki etkileri deerlendirilecektir. Uglinci
ve son boluimde ise ilk iki bélimde teorik boyutuyktarilan hizmet kalitesinin
calsan memnuniyeti Uzerine etkileri konusu, uygulamaynuk olarak
incelenecektir ve Denizli ilinde bulunan sbdanka cakanlari Gzerinde anket

calismasi uygulanacaktir.



BIRINCI BOLUM
TEMEL KAVRAMLAR
HIZMET VE H IZMET KAL ITESI KAVRAMLARI
A. HIZMET KAVRAMI
1. Hizmet Tanimi

Hizmet kavrami, insan yaminda her alanda kullaniimaktadir. Fiziksel
mallardan farkli olmasi nedeniyle hizmetlerin talanmasi daha zordur. Hizmetler;
guzellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerenl sigortasirketlerinin sundgu
hizmet etkinliklerine kadar ¢cok genbir alana yayilmakta ve cok g#i heterojen
etkinlikleri kapsamaktadir. Bu nedenle tanimlanmasidukca guctir. Gercekten,
hizmet kavraminin her alanda ¢okgdgk tlrde ve nitelikte yer almasi bu kavramin
cok desisik sekillerde tanimlanmasina neden oktu. Bazi argtirmacilar genel
kabul gormi bir hizmet taniminin bulunmagini, diger bir kisim argtirmacilar ise
boyle bir tanimin geftirilemeyecgini 6ne sirmektedir insanlar, her giin
yasamlarinin her alaninda kaarina ¢ikan hizmet kavramiyla gilmdan veya dolayl
olarak i¢ ice ygamaktadirlar. Bu Baamda hizmet, insanlarin i¢ ice sgyislarinin
dogal bir uzantisi halini alngtir®.

Insan gereksinimlerini kstayan araclar sadece elle tutulabilir ve gozle
gorilebilir bir 6zellik taimazlar. Hizmet bu anlamda insan gereksinimlerini
karsilayan ancak somut olmayan bir kavramdidizmeti, insan ygantisinin bir
parcas! olmasi boyutuyla gkrlendirdgimizde oldukca eski bir kavram olgu
anlailmaktadir. Ote yandan kavramin insarsayaisinin bir parcasi olarak ginlik
faaliyetlerden uzakkurlip teknik bir boyut olarak djiinilmesi ve

kavramlatiriimasi oldukca yenidir.

! Nermin UygugHizmet Sektoriinde Kalite Yénetimi: Stratejik Bir Ya klasim, Dokuz Eyliil
Yayinlari, 1. Baskifzmir, 1998, s.12.

2 Haluk Erkut,Hizmet Kalitesi, interbank Yayini Yayin No:Jistanbul, 1995, s.9.

® Ridvan Karalarisletme, Temel Bilgiler,islevler, Diizeltilmis 7.Baski, Anadolu Universitesi
Yayinlari, Esk§ehir, 1998, s.30.



Hizmet kavrami gecrgie fizyokratlar tarafindan mal Gretimindengiasiz
olarak, oOzellikle tarimsal faaliyetlerin sindaki (graslar olarak goralmgtar.
Hizmetler sektort tarim ve imalat sektorlerindetilea Grlnlerin sagi ile birlikte
sunulan, bu drinlerin tamamlayici parcalari olarfaygla ile sonuclanan, gersiz
soyut trunler olarak gorilngtiir. Adam Smith hizmete; somut, elle tutulabilriid
meydana getirmeyen faaliyetler adini verirken, Baptiste Say hizmeti, imalat
yapilmayan faaliyetler ve mallarin faydasini artiiglemler olarak tanimlangtir.
Say’e goOre hizmet, tiketiciye tatmin ve fayda&lagan bir faaliyet nitefiindedir.
1900’lu yillara gelindginde Alfred Marshall hizmeti bir B&a acidan ele almtir.
Nitekim, Alfred Marshall hizmeti, “yaratmasamasinda kaybolan mallar’ olarak
tanimlamgtir. Hizmetler sektorinin ekonomi igerisindeki Omeen isaret ederek
tarim ve imalat sektoérlerinin, Uretim ve dretim tdeeinin d&itimi samasinda
ihtiyac duyduklari, ekonomik geri olan soyut triinler olarak tanimlatm*. 1960l
yillara gelindginde bazi iktisat¢ilar, drtin tanimlamasinask&rkarak, hizmetlerin,
bir Uriine bgh veya tamamen urinden pmsiz olarak sunulan ve hizmetskayici
ile toketicinin ortaklaga gerceklgtirdikleri performanslar oldguna dikkat
cekmilerdir. Cazdas hizmet anlayi da hizmetin, bir Grinin formunu gigtirmede

onderlik etmeyecgg gorisuni savunmgtur.

Bu tarihsel gekim icerisinde Amerikan Pazarlama Bgili (American
Management Association-AMA) 1960 yilinda hizmetsatsa sunulan ya da
arinlerin satiyla bglantili olan faaliyetler, faydalar ya da tatminledlarak
tanimlamgtir. izleyen siirecte Amerikan Pazarlama Birltanimi gelgtirerek hizmet
tanimina istekleri ve tatmini artirici soyut faaliyifadesini eklensi ve hizmetin bir
arinin satn veya bagka bir hizmetle sonuclanmasinin gerekli olngsali
aciklamstir. Bu aciklamada somut bir kullanima ihtiya¢ diuyuduyulmamasinin,
hizmet Uretimi icin bir gosterge olmaibelirtiimektedir. Bu gorge gore, insan
ihtiyaclarini kagilayan ve fiziki olmayan her faaliyetin hizmet @&rnitelendiriimesi
mumkundur. Zira bir intiyacin giderilmesi icin yégm bir faaliyette, o faaliyetin
herhangi bir trine g olup olmamasi, hizmetin nitgini degistirmemektedir.

4 Jean GadreyThe Characterization of Goods and Services: A Diférent Approach” Review
Income and Wealth, Series 46, Issue 3, Septemif}, 2062-54.



Ancak, herhangi bir drine pla olarak sunulan faaliyetin hizmet olarak
nitelendirilmesi icin belli bir fiyatinin olmasi \@yrica sata sunulmasi gereKRir

Tablo 1 de gecrgien gunumize kadar yapignolan hizmet tanimlari yer

almistir.

Tablo 1. Hizmetin Gegmijten GUnumuze Tanimlari

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal Uretimschdaki tim faaliyetlef

olarak tanimlanmaktadir

Adam Smith (1723-1790) Somut, elle dokunulabilirr biiriinle
sonuclanmayan tum faaliyetler olargk

tanimlanmaktadir

J.B.Say (1767-1832) Urlinlere fayda ekleyen tumlamaisi
faktorler olarak tanimlanmaktadir

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratilgh anda varlik bulan mallgr
olarak tanimlanmaktadir

Bati Ulkeleri (1925-1960) Bir malin  biciminde  geikli ge
ugramayan hizmetler olarak

tanimlamaktadir

Cagdas Bir malin biciminde dgsiklige yol

acmayan faaliyet olarak tanimlamaktad|r

Kaynak A.Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi, Yay Yayinlari,
Eskisehir, 1998, s.2.

S.J.Skinner hizmeti ki ve makinelerin insan ve arac gayretiyle yagatti
misterilere d@rudan fayda g#dayan, fiziksel varkgl olmayan graslar olarak
tanimlamstir®. Uygulamada hizmet, ngteriye sirf iiriin veya hizmet @amak yerine
urtinle hizmetin dgisik dozlardaki bilgimi olarak sunulmaktadiisletmelerin bilyik
bir kismi mal ve hizmet biggmini muUsterilerin kullanimina sunmaktadir. Yani her
ariniin saf maldan saf hizmete kadagigen mal ve hizmet kanimindan olgtugu

belirtiimektedir.

Skinner, Urinden hizmete ggc$ekil 1'de gosterildi gibi aciklamstir.

® Erkut,a.g.e, s.10.
® Steven J. SkinneMarketing , Boston: Houghton Mifflin Company, 1990, s.631.



Sekil 1. Uriinden Hizmete Gegi
Sade Uriinler > Sade Hizleet

Seker, Giyecek, Otomobil, Havayolu Seyahati Hizgla Egitim,

Dansmanlik

Urlin Agirhikh < > Emet &irlikl

Hizmet bir tarafin kan tarafa sundgu, temel olarak dokunulamayan ve
herhangi birseyin sahiplgi ile sonuclanmayan bir faaliyet ya da fayda olarak
tanimlanmaktadf{r Hizmet tretimleriyle tilketimlerisszamanli olan, fiziksel bir tiriin
ya da yap! olmayan tim ekonomik faaliyetletdiGiinimiizde ekonomide yapilan
klasik imalat, ticaret ve hizmet bigcimindeki tclyran yerine, her sektor kendini bir
hizmet o©rgutl olarak konumlandirmayl secmektediudd@ hizmetin genel bir

taniminin yapilmasini gliglirmektedir’.

Gunumize kadar hizmet kavramiyla ilgili olarak yapibir diger tanim ise
Philip Kotlerdendir. Kotler hizmeti, doyum ya danar sglamalari i¢in bir bedel
karsiliginda tiiketicilere sunulan aktiviteler olarak tarambktadt’,

Hizmet kavraminin ¢li yazarlar tarafindan farklgekillerde tanimlanmasi,
bliyuk olcide hizmet kavraminin 06zelliklerinden kaktanmaktadir. Gatli
sekillerde tanimlanan hizmet kavramina genel oldrakildiginda mallardan ayrilan

ayIrt edici bazi 6zelliklerinin ortaya cigtigérilmektedir.
2. Hizmetin Ozellikleri

Yakin bir zamana kadasgletmeler endistrisletmeleri, ticaretgletmeleri ve

hizmet gletmeleriseklinde ayrilabilirken, ginimuzde tigletmelerin temel dretim

" Philip Kotler,Marketing Management: Analysis, Planning, Implemanation and Control, New
Jersey: Prentice Hall International Inc.,1997, 8.46

8 parsSahbaz, “Diinya Turizm Hareketlerinin Geli smesinde Havayolu Ulaiminin Etkisi ve
Havayolu Firmalarinin Tirkiye’nin Tanitimina ve Di s Turizm Talebine Etkileri”
Yayinlanmamy Doktora Tezi, Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilier Enstitiisiifzmir, 1999, s.3.
° Oztiirk,a.g.e,s.2.

19 atilla Akbaba veizzet Kiling,“Hizmet kalitesi ve Turizm lsletmelerinde Servqual
Uygulamalari” Anatolia Turizm Aratirmalari Dergisi. Yayin no:12, Ankara, 2001, s.162



konularinin yani sira kendilerini bir hizmet 6rgislarak gormeleri, hizmetlerin
mallardan ayrilmasina, kendilerine 6zgu bir takirelliklere sahip olmasina neden

olmustur.

Hizmeti mallardan ayiran; dretim sonucunda herhabgi mal ortaya
cilkmamasi, yapilan faaliyetlerin depolanamamasindan tiketiimesi ve hizmetin

hizmet verenden ayri olarak gorilememesi gibi ddell vardir.

Hizmeti fiziksel mallardan ayiran ve kavram olardknimlanmasini
kolaylastiran birtakim 6zellikler vardir. S6z konusu 0zd#rin belirlenmesi
hizmetin ve buna @ olarak hizmet kalitesinin temel dinamiklerinirelylenmesi

ve gelitiriimesi hususunda yardimci olacaktir

Bu o6zellikler gagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 2. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
TUrdestir Tlrdes degildir
Uretim ve d&itim tiketimden ayrilngtir Uretim ve tiiketim gzamanli siireclerdir
Bir seydir (Nesnedir) Bir faaliyet ya da siregtir
Temel dger fabrikada Uretilir Temel dger alici ve satici etkifgmlerinde
uretilir

Mdugteriler  genelde  Uretim  slrecineMisteriler Uretime katilirlar
katilmazlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer eslitez

Kaynak: Oztirka.g.e.s.2.

So6z konusu farkhliklar dért temel gekta toplayarak hizmetlerin kendilerine
ait karakteristik 6zelliklerini belirlemek mumkindiBunlar soyutluk, ayrilmazlik,

desiskenlik, dayaniksizlik 6zellikleriditf.

1 51tk GOzl Hizmet Kalitesinin Kontroliinde istatiksel Yoéntemler”, Verimlilik Dergisi, MPM
Yayini, Sayi 2, Ankara, 1995, s.86.

2 A, Parasuraman, Valeria A. Zeithalm, Leonard Lrrge'A Conceptual Model of Service Quality
and Implications for Future Research”, Journal of Marketingvol 49, 1985a, s.35.



a. Soyutluk

Hizmetler soyuttur. Bilindii gibi soyut kelimesi, fiziki olmayan, elle
tutulamayan ve Be duyu organiyla algilanamayan anlamindadir. Bu ytni
hizmetin en 6nemli 6zefli soyut olmasidif. Hizmetin dokunulmasi, gorilmesi,
hissedilmesi, denenmesi, sergilenmesi, depolanmasi envanterinin alinarak
korunmasi mimkin olmagindan, hizmet soyut bir Ozellik @ Mdusteri, daha
onceden benzer hizmetlerle ilgili deneyimggmamgsa hizmeti denemeden tatmin
edici olup olmadii hakkinda herhangi bir sonuca sdmaz*. Bu nedenle,
misteriler, bir hizmeti satin alirken geggnitecrubelerinden faydalanir. Ayrica,
hizmetin kalitesini belirleyebilmek icin satin aégc hizmet ile ilgili bir kanit veya
somut ipuclari aramakta ve sunulan hizmetin kafiegshizmeti sunan personele,
hizmetin sunuldgu yere, iletsim bigimine, hizmetin verili bicimine ve fiyatina

bakarak belirlemeye camaktadit®.
Soyut olma 6zellikleri ile hizmetler;
- Depolanip saklanamazlar,

- Patent araciyla korunamazlar, dolayisiyla kolaylikla taklit
edilebilirler,

- Kalite-fiyat iliskisini kurmak karmsktir,
- Mallar gibi vitrin ve raflarda sergilenemezler,

- Fiyatlandiriimasi konusunda objektif kriterler

bulunmadgindan fiyatlama zordur,
- Degisken, standart olmayan faydagtalar,
- Hizmet kalitesinin dlgtlmesi subjektiftir,

- Depolanamaz, uretildikleri anda tuketilirler,

13 Billent Tokatjisletmelerde Msteri liskileri Yonetimi; Orgiitsel Yapi ve Tiirkiye'deki
Uygulamalardan Ornekler, Dumlupinar Universitesi Yayinlari, Kiitahya, 20027

* Ridvan Bozkurt‘Hizmet Endiistrilerinde Kalite” , Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel Sayisi,
MPM Yayinlari Ozel Sayi 2.Basim, Ankara, 1996, 325-

% Kotler,a.g.e,s.469.



- Emek ygundur,
- Kalite kontrolu temel olarak stre¢ kontroli ile ighalir,
- Kitle Gretimi yapilamaz.

b. Ayrilmazlik

Hizmetlerin ikinci bir 6zellgi de hizmetlerin Gretimi ve tiketiminin mallar
gibi farkl zamanlarda olmayip ayni zamanda geesekésidir. Hizmetlerin Gretimi,
satin alinmasi, kullaniimasi ve géglendirilmesi kisa araliklarla gergekheektedir.
S0z konusu durumun iki 6nemli sonucu bulunmakteBinincisi ¢ogu kez hizmetin
Ureticisi ile saticisinin ayni i ve hizmetin bir parcasi olmasidiikincisi ise,
hizmetten faydalanan ¢nin hizmet Uretim surecinde yer almasidir. Birgukmet
turinde hizmetten faydalanan sikin bizzat bulunmasi, olayr anini ggamasi
gerekmektedir. Bu agidan hizmetingbasi veya bgarisizlgl hizmeti Ureten ile satin
alan arasindaki gkiye balidir. Hizmetlerde miterinin c@u kez hizmet dretim
surecine tanik olmasi sayesinde, hizmetlerin hemtikterinin istek ve ihtiyacina
uygun bir bicim ve tarzda Uretilmesi mimkun oluur8da temel faktor hizmet sunan
kisinin yani, migteriyle temas halindeki personelin gtériyle iliski derecesidir. Hem
kisisel faktorlere gore hem de hizmetin igeme gore bu ikkinin derecesi belirlenir.
Ornesin, bir restoranda servis ¢gdni yemek hizmetini koria sunarken konukta bu
hizmeti ayni anda tiketmektelfir Hizmeti tilketen kinin hizmet hakkindaki
edinecg deneyim, tamamiyla hizmeti sunansikin performansinin yansimasi
olacaktir. Boylelikle hizmeti sunan personel ilgiurecte buydk ©6nem arz

etmektedir.

'8 Haluk Kog,“Hizmet Sektoriinde Kalite”, Mercek Dergisi, Sayl No:22, Ankara, 2001, s. 97.



c. Degiskenlik

Hizmet, hizmeti sunan i agisindan ¢ok buyuk farkliliklara sahiptir. Hatta
ayni Kkkinin sundgu hizmetler arasinda da buyidk farkhiliklar s6z ksunu
olabilmektedit’. Bu balamda hizmet uretiminde en énemli unsur insanihsan
unsurunun Uretime katilma diizeyi arttikca hizmstinumundaki dgskenlik dizeyi

de artat®,

Hizmette yaanan dgiskenligin nedenleri hizmeti sunan skye baali
olabilecgi gibi yeni trunlerin ortaya ¢ikmasi ve hizmetigjaleden kilerin refah
diuzeylerinde yganan dgisikliklerde etkili olabilmektedir. Bu anlamda, hizmarz
ve talebinde sik sik desiklikler s6z konusu olmaktadir. Hizmete olan talep
mevsimden mevsime, yildan yila, ginden gline veahatatten saate bile
degisebilmektedir. Bu durum hizmet dretim kapasitesinibelirlenmesini
engellemektedir ve bdylelikle hizmet tretimindeekir bir dezisikli gin yasanmasina
neden olmaktadir. Hizmeglétmelerinin yaadg 6nemli sorunlardan biri talep ve arz
arasinda yganan ve sureklilik arz eden dalgalanmalardir. Hitene stoklanamaz

olusu durumu daha da zogtarmaktadir.

Hizmet sektdriindekisietmeler dgiskenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet
ustunligt ve rekabet avantajini ellerinde bulundurabilirlddylelikle hizmet
isletmeleri farkli zamanlarda veya farkliskere desisik sekilde hizmet sunmak
degil, istikrarh bir sekilde aydi dizeyde hizmet sunumunu gerggkiaelidirler.

d. Dayaniksizlik

Hizmetlerde stoklanamama 6zgilioldugundan uretildii anda tuketilmesi
gerekmektedir. Hizmetler, mamuller gibi fiziksel ydaikhlik ve 6mre sahip
degillerdir. Hizmetler stoklanamagindan sunulamayan her hizmet kagirgnbir
firsat demektir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasininedenleri; hizmetlerin
stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememegeniden satilamamasidir

Bos giden bir otobis kol@u, hastanin gelmemesiyle kullanilmayan bir doktor

" flhan CemalcilarHizmetlerin Pazarlanmasi, Pazarlama Dergisistanbul, Haziran 1979, sayi 2.
18 valarie A.Zeithaml, A.Parasuraman, Leonard L.BgRgoblems and Strategies in Service
Marketing”, Journal of Marketing,C:49, Spring,1985b, s.34.

19 Oztiirk,a.g.e,s.10.



randevusu depolanamayan hizmet 0Ozelliklerine omeglkil edebilir. Hizmete olan
talep mevsimden mevsime, yildan yila, ginden gi@ehatta saatten saate bile
degisebilmektedir. Hizmette yanan sz konusu dayaniksizlik ve dalgalanma

hizmetlerle ilgili planlama ve fiyatlandirmada kaarkliga neden olabilmektedir.

Bu o6zelligin diger bir sonucu, arz-talep denkhi saglama konusunda
karsilasilan gucluktir. Hizmete olan talebin kapasitenihnala olmasi durumunda
atil kapasite s6z konusu olmaktadir. Atil kapagiteat maliyeti dguraca&indan
yonetim gugcligine neden olmaktadir. Hizmete olan talebin kapaisitéistiinde
olmas! durumunda isegucu yetersizfii, misteri tatminsizlgi, hizmet kalitesinin

dismesi ve olumsuz bir imaj yaratilmasi s6z konusgakar.
3. Hizmetin Siniflandiriimasi

Hizmetin taniminin yapilmasindaki guclik siniflamciasinda da kendini
gostermektedir. Cunki hizmetler farkh ve gelnir yelpazede meydana gelmektedir.
Uluslararasi bir banka ile bir restoranin suhduhizmetleri ayni kategoride
deserlendirmek imkansizdir. Bununla beraber farkiniétlerin ortak 6zelliklerinden

yola c¢ikilarak siniflandirma yapilmaya gdmistir.

Literatiirde, hizmetlerin siniflandiriimasi alaninggilms calsmalar gézden
gecirildiginde, aagida belirlenmy bes ana kritere gore siniflandirma yapgdi

gorilmektedir.
- Hizmetin Ozellgi-yapisi,
- Hizmet gletmesinin méterisiyle olan ilgki tard,
- Hizmeti sunanin sahip ol@u esneklik ve inisiyatif alani,
- Hizmete yonelik arz ve talebin icgrj

- Hizmetin ulatiriima bicimi

%0 Murat FermantHizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Bir Dgerlendirme”, Pazarlama Diinyasi
Dergisi, Say! 22, Ankara, 1988, s.27.
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Hizmetlerin maddi olan ve maddi olmayan hizmetldarak farkhlik
gostermesi hizmetleri yapisina gore siniflandirnzanmeden olmaktadir. S6z konusu

farkhligr asagidaki tablo yardimiyla belirlemek mimkundur.

Tablo 3. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirilmasi

Hizmet Yapisi Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne?
Insan Esya
Dokunulabilir 1- insan  Vicuduna 2- Mal ya da Diger
Hareketler Yoneltilen Fiziksel Nesnelere
Hizmetler Yoneltilen

- Saglik Hizmetler

- Guzellik Salonlari - Mal Tagsima

- Restoran - Kuru Temizleme

- Yolcu Tagima - Bahce Bakimi

- Sag Kesimi - Veterinerlik

- Endustriyel Makine

bakim, tamiri
3- Insanlarin 4- Dokunulmayan
Dokunulmaz Zihinlerine Aktiflere
Hareketler Yoneltilen Yoneltilen

Hizmetler Hizmetler
- Egitim - Bankacilik
- Tiyatro - Sigortacilik
- Muze - Muhasebecilik
- Yayimcilik - Hukuki Hizmetler
- Enformasyon

Hizmetleri

Kaynak:Oztirk,a.g.e.s.25.
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Hizmetler yerine getirilirken mgferinin hizmet sunumu boyunca veya bir
kisminda fiziksel olarak bulunabilme veya hi¢ buhama gibi durumlar s6z konusu

olabilmektedir.

Musterinin hizmeti alirken fiziksel olarak bulunmasergktii noktada
misterinin o hizmeti alabilmesi icin zaman harcamagregmektedir. Bu tir
hizmetlerde hizmetin sunujgekli, hizmeti sunan kinin performansi, zamanlamasi
gibi unsurlar devreye girmektedir. It@ri hizmeti alirken fiziksel olarak
bulunmadg durumlarda ise hizmete konu olan unsurun tekoubu ve miteriyi

tatmin etme derecesi 6nem arz etmektedir.

Hizmetin siniflandiriimasindaki bir gkr unsur ise, hizmetin taraflari
arasindaki igkinin derecesi ile hizmetin esneklik dizeyinin dkastiriimasidir.
Taraflar arasindaki gki yogun ise hizmette esneklikte yuksektir. S6z konugunieit
turlerine avukatlhk, sgik gibi sektorler gosterilebilir. Tuketiciyle hizeti sunan ki
arasindaki ikki zayif ise hizmet sunumundaki esnekliktesiaki olacaktir. Toplu
tasima araclari, fastfood sektorti gibi sektérler ormgisterilebilir. Bu bglamda,
tuketiciyle hizmeti sunan ki arasindaki igki bireysel dizeye yak$tikca esnekfiin

arttig goralmektedir.

Hizmetleri hizmetlerin Gretildikleri yer bakimindada siniflandirmak
muamkundur. Bazi hizmetlerde hizmegletmesi; orngin, temizlik sirketleri,
tiketicinin ay&ina gelirken, dier bazi sektdrlerde rgigrinin hizmetin gerceklgigi
yere gitmesi gerekmektedir. Berber dikkani, bankbi gerler 6rnek tgkil
edebilmektedit.

Hizmet konusunda yapilan siniflandirmada hizmetimigrden ayrilmasinin

yani sira kendi igerisinde de farkktez gorulmektedir.

L Erkut,a.g.e,s.30.
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B. HiZMET KAL ITESI KAVRAMI
1. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hem imalat sektoérii hem de hizmet sektorii ekonorkat&ilari bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. B#a kalitenin yikseltiimesine yonelik c¢ginalar somut
drinler sunan imalat sanayinde uygulama alani baiimaa kagilik, hizmetler
sektorinin buyldyup gefnesi ve ekonomide dikkate ghr bir yer tutmasi nedeniyle
bu sektére de uyarlangtr. Ozellikle hizmetler sektoriinde bilgi teknokijiin
biylk bir 6neme sahip olmasi, gl ve iletsim teknolojilerinin her gegcen gin
buyik bir hizla ilerlemesi, s6z konusu kalite kamrain daha ¢ok 6nem kazanmasina

sebep olmgtur.

Hizmetler sektoriinde kalitenin tanimina balgidda kalitenin ifade egi
anlamin ksiler ve kletmeler acisindan her gecen gurgisksini gostermektedir.
Kalite kavrami, bglangicta parayla seleger olarak gordlmgtar. Tuketici
algillamasina gore vyuksek fiyat, yuksek kalite ileogrd orantili olarak
algilanmaktaydi. Ancak ekonomik yapiningdenesi, bilgi teknolojisinin ilerlemesi
ve bilgiye ulgimin kolay hale gelmesiyle beraber artan rekab&inor kalitenin
misteri ve gletme acisindan algilageklini de d@rudan dgistirmistir. S0z konusu
degisim kaliteyi, fiyatlamadan ziyade uretimin ve hiznseihnumunun hersamasinda
yerine getirilmesi ve kontrol edilmesi gereken dmsur olarak karmiza c¢ikarmytir.
Mevcut ekonomik yapida fark yaratmak ve ayakta theiteek, kendilerini yarinlara
taslyabilmek isteyensietmeler bir yandan nsteri isteklerini kagilayabilmek icin
gelisen teknolojiyi izlemek dier yandan da kaliteye balacilarini ve yaklgmlarini
degistirmek zorunda kalmnglardir.

Kalite, 1990’li yillarda kendisinisiyasaminda ¢ok fazla oranda gostegtini
Kalite, mal kalitesinin iyilgtiriimesini salarken bunun yaninda hatal Uretimin
asgari duzeye indiriimesini gar. Boylece kaliteyle daha glik maliyetle daha Ustin
mallarin tretilmesi mumkin hale gelmektedir. Buaubéraber kalitenin artirilmasi

icin yapilan camalar hizmet maliyetlerini diiirecektir

Kalite ile ilgili literattr incelendginde bu alanda yapilan gahalarin imalat

isletmelerine yoOnelik oldgu gorulmigtir ve kalitenin mal ve hizmet Uretimine
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yonelik bir yaklgim olduysuna inanilmgtir. Ancak, son vyillarda kalite yeni bir
yaklasim olarak irdelennstir. Kalite artik bir slem deil bir stratejidir. Stratejik
yaklasima gore miteriler isletmenin stratejik cikar $ayan gruplaridir. Bundan
dolay! bir sletmenin Uret@gi mal veya hizmet, miierinin beklentilerini veya
ihtiyaclarini  kagiladigi siirece kaliteli olmaktadf. Guniimiizde kalite klasik
kaliplarindan cikariingi olup esnek ve dinamik bir yapi kazandirgtm Kalitenin
mUsteri isteklerine uygunlui kavramindan yola ¢ikmasi ona s6z konusu esneglik v
dinamizmi kazandirngtir®®>. Ayni kalite standartlarina sahip wriin ve hizmetle

misterinin ihtiyag ve istek seviyesine goregdgk sekillerde algilanmaktadir.

Kalite literattirde cok farklsekillerde tanimlanmaktadir. W.Edward Deming
kaliteyi ceitli boyutlariyla ele alip birka¢ farkh tanim yapgtir. Bu tanimlardan
ilkine gore kalite; “gletmenin, Uretgii Urin ve performansin, spefikasyonlara uygun
olmasi” olarak ifade edilirken, gierinde, “tiketicinin, letmenin Gret@i Grin ya da
hizmet hakkindaki yargisi” olarak ifade edifii®®. Tanimlardan ilki kalitenin
Uretim sureciyle alakali olarak somut yonund vuagken, dger tanimda mgieri
tarafindan algilanan psikolojik yonuna vurgulamalta

Gunluk hayatta kalite kavraminin pahali didyla ilgili bir yanilg
bulunmasiyla birlikte kalitenin maliyeti mgierilerin istedgini Uretebilmek ve
uretileni migteriye verebilmek amaciyla yapilan harcamalarin atammi

olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi; insanin insandan bekk&diizmet beklentileri dgrultusunda
alabilmesi olarak tanimlanabilmektedirgdf misterinin memnun olmasi isteniyorsa

msteri istekleri cok yakindan takip edilmelidir.

Gunumizde hizmet endustrisi ulusal ve uluslaraggenomide onemli bir
yere sahiptir. Hizmetsletmeleri bireysel ihtiyaclarn keutadigi gibi endustriyel

ihtiyaclari da kagilamaktadir. Bunu ukam, iletisim, teknoloji, finansal hizmetler

2 Uygug,a.g.e, s.1.

3 Claus Moller,Personel Quality, TMI A/S Denmark, 1987, s.88.

4 Erkut,a.g.e.,s.6-7.

%5 W.Edwards Deminggrizden Cikis, Ceviri: Cem Aka, Istanbul Kalder Yayinlaristanbul, 1988,
s.56.
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gibi sektorlerle gerceki@irerek endustrinin her samasinda Uretime yardimci
olmakla beraber siireci kisaltmakta ve hizlandiragk?.

Bu anlamda hizmetsletmeleri guvenilirlik, duyarhlik, kararhlik, yetlilik,
ekonomiklik, ulglilabilirlik, nezaket, inanilirik gibi unsurlari gstirerek
tuketicilerin hizmet kalitesi algilamalarini dahal&y fark edip rekabet konusunda

fark yaratmalidir.
2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet Kkalitesini etkinlik ve verimlilik olarak ikiacidan incelemek
mumkundur. Etkinlik, mgteri tarafindan arzu edilen hizmet 6zellikleri veasanma
derecesiyle alakalidir. Orpi@, bir otel odasinin dekoru ve igindeki malzemigleir
restoranda verilen yergm miktari, hizmetin etkinfiiyle alakalidir. Verimlilik ise

hizmetin yerine getirimesinde harcanan zamanladieir’’.

Hizmet sunumunda o6ncelikle mté@riye uygun hizmetin verilmesi esastir.
Hizmet migterinin eksiklgini hissettgi bir ihtiyacini gidermeye yonelik olmalidir.
Oyle ki kalite, herhangi bir urin sinifinin 6zelékinin insan topluluklarinin
isteklerini kagilayabilme derecesi olarak belirmektedir. S6z kenb&met yerine
getirilmeden 6nce mteriyle kurulan ile§im siresince myierinin duyd@gu ihtiyag
tam anlamiyla analiz edilmelididhtiya¢ yerine getirilirkenki sirecte son derece
hizli, emniyetli, hatasizlem yapmak sunulan hizmetin kalitesinin yiksek adma
saglayacaktir. Hizmette kalite kavraminda esas olaizmhbtin yerine getiril§
asamasindaki titizlikle beraber hizmet sunumununraddn sunulan hizmete yonelik
olarak migteriyle iletisimin devam ettiriimesidir. Mgterinin yagayac& olasl

aksakliklarda suratle mudahale edilmeli ve kaldaignler bulunmalidir.

% Saadeiyidogan, “Hizmetler Sektorii: Biyiimenin Yeni Platformu”, ERC/METU Uluslararasi
Ekonomi Kongresi V, Ankara, 2001, s.12-13.

" Giiltekin Yildiz’Hizmet Sektériinde Performans Olciimii ve Onemi”,MPM Yayinlari,
Say1:540, Ankara, 1996, s.623.
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Sekil 2. Kalitenin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Uygun Mikteriye

Uygun  Urin -
Mikemmel Bilgi E”.“n'yet“
Akisl ve Servis Urtnler
- evre
Sireklilik . G
KAL ITE Standartlarina
Uyma
Az Masrgfll Kolay
Kullanim Imkani
Kullanim
Imkani
Satis Sonrasi Destek Kalici C6zim
Sglayan Servis
Imkani

Kaynak: Oztiirka.g.e.,s.52.

Gunumuzde kalite kavrami Uretilen Grindn Uretimesiidde tabi oldgu
islemlerle sinirli olan bir kavramdan ¢ok daha faziabarindirmaktadirisletmeler
artin ve hizmetlerin Uretimi, sative saty sonrasi sgadiklari destgiyle bit batln
olarak dgerlendiriimektedir. Oncelikle emniyetli Uriinler @meesi beklenen
isletmelerin faaliyetlerini yerine getirirken cevréasdartlarina uymasi zorunlgu
bulunmaktadir. Gunumizdeki muikemmeliyetci steii profili sunulan Griin ve
hizmette kalite arayinda ihtiyacina en kolay, hizli, ucuz cevap vereinuve
hizmetleri tercih etmektedirler. Bu anlamda rekabetyasada vargini surdirmek
isteyen gletmeler acisindan fark yaratma zorunfiloun kalite unsuruyla yapiimasi
kacinilmaz olmstur. Misteriye sattgl trin ve hizmetle ukmnay baarabilmg olan
isletmeler sak sonrasi bilgi akli ve destekle miferiyle olan iletsimi devam
ettirmekte ve boylelikle sgtsirecini surdirmektedir.
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3.Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi, Urin kalitesi gibi tek boyutlu bigen bir kavram dgildir.
Hizmet kalitesinde gercelden arty veya azaklar birgcok bilgenin sonunda okan
bir durumdur. Boylelikle hizmet kalitesinin olculsie6zellikle hizmetlerin heterojen
olma 6zellginden 6tiirii, herhangi bir malin kalitesinin élciibirelen daha zordtf
Bu yuzden, hizmetsietmeleri rekabet edebilme guglerini koruyabilmekaziyla
siirekli olarak tiiketici beklentilerinian kalitede hizmet tiretmek zorundadfiaBu
stratejinin uygulanabilmesi icin hizmetegbeolan kalitenin tim boyutlarinin dikkate
alinmasi gerekir. Hizmet kalitesi boyutlarini, tékrkalite ve fonksiyonel kalite
olarak incelemek mimkindtir Bu baslamda algilanan hizmet, tiiketici balacisi
ile bir kismi teknik, bir kismi fonksiyonel olan zmnet boyutlari paketinin bir
sonucudur. Algilanan hizmet kalitesi tuketicilebekledikleri hizmet ile algiladiklar
hizmeti kagilastirma esasina dayanir. S6z konusu algilama netsesnigterilerde
belli bir firma imaji belirmektedir. Bu nedenle fianin mgteriler acisindan nasil
goruldigt dnemlidir. Migterilerde olgan bu yargi firmanin sirekigi ve gelecgini
etkileyecektir. Firmalarla yanan deneyimler sonucu gtérilerde olgan firma
imaji** son derece dnemli olup giiniimiiz rekabetci piyasalleoinda firmanin var
olabilme sansini belirlemektedir. Bu anlamda urinin tamarolayiteligi olan
hizmetin kalitesinin artirllmasina yonelik olarakkhik ve fonksiyonel boyutlar
Uzerine yg@un bir hassasiyet sergilenmeli, sunulan hizmetilitdsanin sureklilgi

sglanmalidir.

8 parasuraman vd.1985a, s.16.

# Richard B.Chase, Robert H. HayeBgeefing Up Operations in Service Firms”Sloan
Management Review, England,1991, s.16.

30 Christian GrénroosA Service Quality Model and Its Marketing Implicat ion”, European
Journal of Marketing, 1984, s.38-39.

L Erkut,a.g.e,s.46.
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Sekil 3. Hizmet Kalitesi Yonetimi Sistemi

Hizmet Kalitesi Yonetimi Sistemi

— IR

Teknik Boyut Fonksiyonel
Boyut
j?selt.Ke.lllte Cevreye
onetimi Duyarhlik
-Geribildirim iletisim
=gt _Birlikteliklerin
-Dékiimantasyon Salanmasi
-Kalite Kayitlari -Ekip Calsmasi
-Kararlihk

T Degisim ve Yaraticilik T
T

Surekli Gelisim

Kaynak: L.S.PhengiManaging Total Service Quality”, Managing
Service Quality. Vol.8, No:1, 1998, s.42.

Hizmet kalitesi sunulan drtin veya hizmetin teknékfenksiyonel boyutunun
bilesiminden olgmaktadir. Bu iki boyut arasindaki etkiien ve buatinlik sunulan
hizmetin kalitesini artirmada 6nemli bir unsurd@Unimuz rekabetci piyasalarin
yogunlugu, iletisim ve teknolojik yeniliklerin var olgu s6z konusu Urin ve hizmet
uretiminin ve sunumunun sdrekli bir g@&n ve deisim igerisinde olmasini
kacinilmaz kilmaktadir. Boylelikle sletmelerin ayakta kalabilme ve rekabet

edebilmesi anlaminda makine techizat, insan guieiing, saty, saty sonrasi destek
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gibi unsurlarda surekli bir geim yasamasi ve rakibi olan firmalara gore fark

yaratmasi gerekmektedir.
a.Hizmet Kalitesinin Teknik Boyutu

Bir malin teknik performansti o malin teknik boyutwlarak
adlandiriimaktadir. Hizmet ic&inde teknik performans, hizmet Uretim surecinin
teknik sonucudur. Teknik kalite hizmet sunumu slémgde migterinin “ne”
aldigiyla alakalidir. Migterinin bir trene binip yolculuk yapmasi, bir otetlasini
kiralamasi 6rnek olarak gosterilebilir. Boylelikl@retim sireci bitinde miteriye
ne kaldgl olarak da adlandirilabilir.

Hizmetler, miterilerin ihtiyaclarini gidermek amaciyla gercekielen
faaliyetlerdir. Gronroos’a gore teknik kalite, ymei getirilen hizmetin, myferinin
hizmet ihtiyacini kanlamasidir. Bir malin yeterli teknik performansi,Ugteri
memnuniyeti icin 6n kguldur. Bunun icinde tiketiciyi iyi tanimak gereknedir.
Tuketicinin beklentileri ile algiladiklar arasifdali ski hizmetin kalitesi agisindan
onemli bir unsurdur. Ancak tuketici hizmeti ve higtrkalitesini dgerlendirirken
mallarda oldgu gibi rahat hareket edemeyecektir. Alinan hizmagarisinde insan
unsurunu barindirmasindan 6turt, hizmetin farkimaalarda farkli sekillerde
sergilenmesi sO0z konusu olabilgcelen net bir dgerlendirme yapilabilmesi
mumkuin dgildir. Bu nedenle tuketici tarafindan yapilan buseldendirme sonuca

varma acisindan atilan ilk ve énemli bir adimdir.

Bu anlamda hizmet kalitesinin artiriimasinda be&terkalite ile algilanan
kaliteyi birbiriyle uyumlu hale getirmek gerekmettie isletmelerin sahip olduklari
know-how, teknik ¢dzumler, personelin teknik yatideri i sletmede teknik kalite
boyutunu olgturmaktadir. Makinelerin ve bilgisayar destekli tsmlerin
kullaniminin artiriimasi teknik anlamda desteklepic unsur olacaktir. Bu anlamda
teknik anlamda ygnan olumsuzluklar ve aksakliklar nedeniyle tenahlete iliskin
basarisizliklar tuketicinin farkli arayliar icerisine girmesine neden olabilecektir.
Boylelikle ilk asamada gletim sistemleri ve fiziksel ekipmanlarin vailgerekli
olmakta olup bu sistemlerin nasgladigi ve ekipmanlari nasil kullanaga bilen

yetenekli elemanlarin bulunmasi gerekmektedir.

19



b. Hizmet Kalitesinin Fonksiyonel Boyutu

Bir malin yeterli teknik performansi hizmet kalitegin 6n kasuldur ancak
yeterli degildir. Temel hizmetin yerine getirgi bigcimi fonksiyonel kaliteyi
olusturmaktadir. Fonksiyonel kalite hizmeflatmeleri tarafindan Gretilen mallarin
tuketicilere “nasil” ulatirldigl ve/veya sunuldgu sorusunu yanitlayan kalite
boyutudur. Bir dger deyile hizmetin nasil yerine getirilgiiyle alakalidir. Hizmet
kalitesinin esasli unsurlarindadir ve amacina uygenme getiriimediinde 6nemli
aksakliklara sebebiyet vermektedir. Ancak buradaniinolan konu, fonksiyonel
kalitenin, tUketiciler tarafindan objektif olaralegkrlendirilememesidir. B&a bir
deysle, fonksiyonel Kkalite, mgieriler tarafindan son derece subjektif olarak

degerlendirilir ve teknik kalite kadar cizgileri beltiezildir.

Fonksiyonel boyut, hizmetin mgieri Uzerinde yaragh psikolojik etkiyi
yansitir. Bir hizmetin fonksiyonel boyutu yeterkglse migteri memnuniyeti yerine
getirilemeyecek olup kalite anlaminda 6nemli birylka s6z konusu olacaktir.
Musterilerin davrarglarina bakilarak mal ve hizmetlereskin deser algilarinin
roliine b&l olarak kalitenin mgterinin satin alma niyeti tzerinde 6nemli bir etkiy

sahip oldgu gérilmektedi.

Gronross’a gore fonksiyonel kalite, algilanan higmecok o6nemli bir
boyutudur ve bazi durumlarda teknik kalite boyutmddaha buyik 6nem arz
etmektedit®. Hizmet kalitesine 6nem veren bir yonetim, fonksigl kalitenin 6n
plana cikarilmasina 6nem vermelidir. Modern papaalafaaliyetleri geleneksel
pazarlama faaliyetlerinden farkh olarak hizmetiasn yerine getirildii hususuna
ayrica 0nem vermektedir. Boylelikle yoneticiler gteiilerin ihtiyaclarini d@ru
analiz edip, ihtiyaclarin nasil kalandgl hususuna dikkat cekerek gbéri

memnuniyeti sglama yoninde caba gostermelidir.

Fonksiyonel kalitede meriye nasil hizmet edildinin objektif olarak

Olculmesi, standartdairiimasi ve sistematik$giriimesi oldukgca zordur. Fonksiyonel

%2 Christian Grénros$Service Management and Marketing Managing the Momats of Thurth in
Service Marketing”. Toronto Lexington Books, Toronto, 1984, s.41.
* Grén ross, a.g.e.,s.42.
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kalite misterinin 6n yargilarindan ve algilamalarindan etkitektedif*. Teknik
kalite ne kadar iyi olsa da fonksiyonel kaliteddbii tarz sorunlar mderiler
tarafindan tolere edilemez, bu da toplam kalitet@raaya neden olur ve firma imaji
etkilenir. Bu bglamda bir hizmetsietmesi bakimindan beklenen hizmet ile algilanan
hizmet aragini mdmkin oldgu kadar daraltmak gerekmektedir. Bu sebeple
yoneticiler, teknik kalite ve fonksiyonel kalitenirelerden etkilendini ve bu kalite

boyutlarinin méteri tarafindan nasil algilarngini anlamak zorundad irf&r

Hizmeti sunan kinin nazikligi, guivenilir olmasi, hizmet etmeye istekdili
hatalari telafi etme yetepie saygili davrargiari ve miterinin isteklerini algilayip
aninda harekete gecmesi siire¢ kalitesi icin 6nérfflidHizmeti sunan kinin
oneminin yani sira hizmetin sunufgu ortamin fiziksel gérinimi de hizmet

kalitesinde tamamlayici bir unsur niggfii tasimaktadir’.

Sunulan hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesiilesimi sonucu olgan
isletme imajinin, hizmeti sunan skiin yeterliligiyle birlesmesi sonucu, firmanin

sundgu hizmetin kalite dizeyi belirlenmektedir.

3 Kadir Ardic ve Aliye Giiler‘Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Dinyasi Dergisi, Sayl No:14, Ankara, 26(D.
% Grénrossa.g.e1984,s.43.

% parasuraman vd, 1985a, s.32.

3" Osman M.KaratepeBir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalite si Olusumuna
Yonelik Kavramsal Bir inceleme”.H.U.IiBF Dergisi, Cilt 15, Sayi 2, Ankara, 1997, s.43.
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Sekil 4. Teknik ve Fonksiyonel Kalitenin Hizmet KalitesiBkileri

Beklenen Hizmet

« HIZMET KALITESL )

Algilanan Hizmet

Geleneksel
Pazarlama
Faaliyetleri ve Isletme Imaj
iletisim Araglarinin
Kullanimi
Teknik Coziimler Tutumlar isletme igi
iliskiler
- isgdrenler - Hizmet
Teknik Fonksiyonel
Know-How Kalite Ekipmanlar Ulasilabilirli Kalite Giiven
Bilgisayar sistemleri Gorinim

|

Algilanan
Hizmet

Kalitesi

Kaynak: C.H.Lovelock,Service Marketing, Printice-Hallinternational, New

Jersey, 1991, s.435.
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Gronross, iyi teknik ¢ozumler, cghinlarin teknik yeterlilikleri, makinelerin
uygun kullanimi ve bilgisayar tabanl sistemlemrtik kalitenin artirilabilecgni

savunmgtur’®,

Sekil 4'ten de anlglacgzl Uzere hizmet kalitesinde teknik ve fonksiyonel
boyutun koordinasyonu s6z konusuduisletmenin sahip oldgu teknik ve
fonksiyonel yapilanmasletmenin imaji Gzerinde belirleyici olmaktadir. @ekksel
pazarlama araclarinin da kullanimiyekillenen hizmet sunumu hizmeti tiketen

tarafindan dgerlendiriimektedir.
Il. CALI SAN MEMNUN IYETI KAVRAMI
A.CALI SAN MEMNUN IYET1 TANIMI

Gunumuz gletmeleri igin 6nemi gittikge artan ¢cghin memnuniyeti kavrami,
calisanlarin glerindeki ve § cevrelerindeki deneyimleri sonucu gdin olumlu duygu
olarak tanimlanabil’. Calsma yaaminda, caganlarin §inden memnun olmasi,
yaptgl isi kendi Kisili giyle, zevkleriyle bg&dastirabilmesi vaktinin biyuk bir
cogunlugunu syerinde geciren ¢alan icin mutlu olmasina yol acacaktir. Gahin i
tatmini ygamasi performansini gaudan etkileyecginden gerek bireysel barisi
gerekse bgl bulundyu isletmenin baarisi bundan son derece olumlu

etkilenecektir.

Calisan memnuniyeti, calanlara 6denen Ucrete, orguttin yukselme ve kariyer
imkanlarina, caganlarin yoneticileriyle olan gkilerine ve 0rgut icindeki
konumlarina, statulerine,géim ve gelstirme imkéanlarina, genel olarak gaha
sartlarina (arag-gereg, bina, guvenlik v.d.), yapikan icerigine, calsma saatlerine,
isin surekli bir § olup olmadgina ve § arkadalariyla olan ilskilere ba&l olarak

degismektedir‘.10 Bununla beraber ¢cgan memnuniyeti kavrami stres,yiuku, orgut

% Gronrossa.g.e1984,s.43.

% Martina Trbanc“Company Conditions and Employee Satisfaction”
http://www.eurofound.europa.eu/ewco/2006/08/SI08@BMtm 2006.
“*Trbanc,a.g.e http://www.eurofound.europa.eu/ewco/2006/08/S108@8Htm
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politikalari, takdir edilme, gibi orgutsel faktorlge calsanlarin gitim, yas, cinsiyet
gibi demografik 6zelliklerine gére de gigebilmektedirt*

Calisan memnuniyeti sonucunda ¢dn & tatmini ise, ¢akanin kendi gine
karsi olan & degerleri ve sten kazandiklarinin etkiemi sonucu olgan duygusal bir

cevaptif?.

Is tatmini tanim olarak; bireyin sahip olglu isini olumlu ve zevk veren bir
duygu olarak dgerlendirmesinin bir sonucudur. gir bir deysle, calsanlarin
islerinden duyduklar hautluk veya henutsuzluktur. Bu anlamda tatmini, bireyin
isine kagl duyduysu tutumlarin bir sonucu olarak kamniza ¢ikmaktadir.

Is tatmininin 6zellikleri konusunda sagidaki Ozellikleri siralamak

mumkundut®:

» s tatmini degerlerin bir fonksiyonudur. Bir ¢ajanin bilingli ya da bilingsiz
bir sekilde deer verdgi herhangi birseyi elde etme arzusu ve bu arzusunu

gerceklgtirme duzeyi¢ tatminini belirler.

e Farkh calsanlarin énem ve o6ncelik vegii konular farklihk gosterir. Bu
nedenle farkhh konumlardaki c¢sgdinlar belirli bir durumdan farkl tatmin

duzeyi elde edebilirler.

« s tatmini bireysel algilama dizeyiyle ilintilidir. iB calisanin arzularinin,
degerlerinin ve elde ettiklerinin farkinda olmamasunkarin tam ve dgru

bicimde algilanmamasi imkani her zaman vardir.

« Is tatminin ke ve iliskilere kagl duygusal ve kisel bir tepki olmasi
nedeniyle gézlemlenmesi, genstidlmesi ve 6l¢cilmesi her zaman igin kolay
degildir.

e Calsanlarin kgisel ozellikleri, ya ve cinsiyetleri, inan¢c ve derleri, i

yasamindaki deneyimleri, yatine tarzlari, aile yapisi ve gam standardi gibi

“! Derek R. AllenWilburn Morris, Linking Customer and Employee Satisfaction to the Bottom
Line, ASQ Quality Press, New York, 2002, s.17.

42 T.0shagbemi, Gender Differences in the Job Satisfaction of Univsity Teachers”, Women in
Management Review, New York, 2000, s.334.

3 [smet BarutcugilStratejik insan Kaynaklari Yénetimi, Kariyer Yayinlariistanbul, 2004, s.389.
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sosyal Ozellikleri vese iliskin beklentileri farklilgtik¢ca & tatmini sglayan &
Ozellikleri de farklilgmaktadir.

Calsan memnuniyeti ginimuz iyasaminda gerek 6zel gerekse de kamu
sektorinin bayuk énem verdikleri bir kavramdir. Bartemel nedeni, memnuniyet
dizeyinin gletme faaliyetlerini gerek dolayli gerekse degdmlan etkilemesidir.
Kavramin kurumlar acisindan 6nemi, gahlarin gle alakali sgligi ve verimiyle
yakindan ilgkili olusudur. Orngin, calsan memnuniyetinin diiik olmasi sebebiyle
kurum icinde yayginkan sglik sorunlari, gerek kurumlarin gerekse de devletin
iizerinde ciddi maliyetlere yol agmaktadfr.

Calsan memnuniyetinin  6nemi sadece gahlarin yaadiklarn sghk
sorunlari ve bu nedenle kurumlarin ve devletin d@tiak zorunda olduklari
maliyetlerle sinirh dgildir. Calisan memnuniyeti, si géren dizeyinde verimii,
performansi, gletmeye bghlgl, is goren devrini, tuketicilere sunulan hizmet
kalitesini ve tuketici memnuniyetini etkileyen bwolgudur. Bdylelikle gletme
performansini ve sietmenin rekabet edebilirlik seviyesinin belirlersmale de

dogrudan etkide bulunmaktadfr’

Gunumizde bircok organizasyon, sahip @ldus guctiyle daha etkili ve
verimli calsarak rekabet gliciini ve hizmet kalitesini artirmegismaktadir. Bunu
yaparken de sahip oldu is gucini kaybetmenin yaratgcanaliyetten kacinmaya
calismaktadir.is gérenlerin kurumla olan faaliyetlerinin etkin verimli olmasi icgin
caba sarf edilirken der yandang gorenlerin gekimlerini sglayarak kurumla olan

baglari guclendiriimeye cajilmaktadir.

“ Nursel Telman, Pinar Uysal,g.e.s.11. ) )
5 Zeynep Kiluvan,“Turizm isletmelerinde is Tatmini”, Turizm Orgiitlerinde Orgiitsel Davrani
MKM Yayincilik, Bursa, 2009, s.51.
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B.CALI SAN MEMNUN IYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Calisan memnuniyeti kavrami birka¢ binin bir araya gelmesi neticesinde
olusan bir kavramdir. Luthans’a gore oOzellikle sb&avram bunda oOzellik arz

etmektedir. Luthans, bdaktorisu sekilde siralamaktadit;
-Is ozellikleri,
-Ucret ve yan haklar,
-Terfi firsatlari,
-Amirler,
-Calisma arkadglari

Calsan memnuniyetini etkileyen ana unsurlar bekilde siralanmakla
beraber bunlarin yani sira etkide bulunan alt dasila s6z konusu olabilmektedir.
Ote yandan ¢ajan memnuniyeti irdelenirken s6z konusu unsurlagktek gecerli

olmasinin yani sira bir bittin olarak dgeiéendirilmesi gerekmektedir.

Calsan memnuniyeti bireyinsine kagl duydygu tutumlarin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu tutumlar bircok fakit® birlesmesiyle olymaktadir.
Bu anlamda, ¢cajan memnuniyet géli faktorlerin bir araya gelmesi sonucu géun
duygusal durumun bir yansimasidfir. S6z konusu faktorlersagidaki maddeler

halinde siralanabilir.
1. Orglitsel Faktorler

Calisanin ginden memnuniyet duymasindgni genel gérinimi, cahna
sgladigl sosyal ve ekonomik cikarlar ilg prtami sartlar etkili faktorlerdir. Bu
faktorler bireysel dgl toplumsaldir. Yargisal olmayip analiz edilehil@lculebilir,
karsilastirilabilir tirdendir. Memnuniyeti birbiriyle ilini ¢ok sayida tutumun
bileseni olarak gormek mumkundir. Memnuniyet, gatin § ve i ortamina ilgkin

“® Fred LuthansQrganizational Behaviour, McGraw-Hill Companies Inc, New York, 2002, s.230.
47 Yonelim Aratirma Dangmanlik Hizmetleri AS., “Kog Grubu Sirketleri Cali san Memnuniyeti
incelemesi’, http://www.yonelimarastirma.com.tr
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bir dizi faktérin olgturdusu tutumlarin bilgkesidif®. Orgiit icerisinde fiziksel
calsma kaoullari, Ucret, yukselme firsatlari, sim  dogasi ve nitel,
organizasyonlarin politikalari cgainin gle alakall memnuniyeti Uzerinde son derece

onemlidir.
a. Fiziksel Calsma Kosullan

Fiziksel calgma kaullari ile calsan memnuniyeti asinda olumlu birgKi
s6z konusudur. Fiziksel kollarin uygun olmasi hizmet sunumunda gaiin
performansini artirarak memnuniyet dizeyi Uzerinddumlu bir etkide
bulunmaktadir. Fiziksel koillarin olumsuzlgu ise stresin okmasina ve ygnan
gerginlik sonucu memnuniyetsigih meydana cikmasina sebebiyet vermekt&dir.
Mavi yakall ¢alsanlarin memnuniyet dizeylerinin biro ortamindasealardan ve
yoneticilerden daha guk olmasinin en 6nemli sebebi fiziksel gala kgullarindaki

zorluklardir™

Isletmelerdeki cakma kaullari konularinda yapilan attarmalar, 6rngin,
cok yuksek ve cok diik hava sicak@iinin verimde azalmayas doyumsuzlguna,
kazalarina ve meslek hastaliklarina yol @ati gostermektedir.ideal calima
sicakliklari ise yapilansé gore dgismektedir. Aagidaki cizelgede bazi cama
kosullarindaki ideal hava sicakliklari verilgtir.

Ideal Hava Sicaki (°C)
Hafif Turdeisler 18,3
Birolar, Oturarak Calilan Yerler 19,4-22,8

Cok Fazla Hareket Gerektirdgier 12,8-15,6
Kaynak: Telman, Unsaf.g.e.s.40.

“8 Hiiseyin Ozgen, Azim Oztirk, Azmi Yalciinsan Kaynaklari Yénetimi, Nobel Kitabevi, Adana,
2002, s.332.

49 Meltem Babacaris Tatmini ile Toplam Kalite Yonetimi iliskisi ve Uygulamadan Bir Ornek,
Yiiksek Lisans Tezi, M.U.Sosyal Bilimler Esntitiigietme Anabilim Daliistanbul, 2000, s.40.

¥ Telman, Unsala.g.e.,s.40.
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Sicaklgin yani sira havadaki nem orani da gkn ortamin rahat
konusunda etkiye sahiptir. Havadaki nem orani %gédmemelidir. Cok diilk nem

bogaz ve burun kurumasina neden olaraksaalari rahatsiz etmektedir.

Calisma ortamindaki konforu etkileyen birggir unsur da hava akimidis
yerlerinde daima bir miktar hava akimi bulunmakta86z konusu hava akimi tek
veya ¢ok yonlu olabilir. Akim hizi 0.2 m/saniye 860 m/saniye arasi, bazen de daha
cok olabilir. Hava sicakiin normal seyrinde oldiw durumlarda saniyede 0.25 m.lik

hava akimi ideal kabul edifft.

Calsma ortamindaki gurdlti de dikkat glmasi, algilama bozukluklari,
iletisim kopmalari gibi olumsuz durumlara sebebiyet vedtedir. Boylece cajma
verimini azaltip § kazalarina sebebiyet verebilmektedir. Aydinlatmalisga
verimini etkileyen bir dier faktordir.Is yerinin, herseyden 6nce calanin huzurlu
calismasina olanak verecek bir atmosfere sahip olmdsulkadilen bir gercektir.
Aydinlatma tekngi, bu acidan sadece gozgbg! icin desil ruhsal denge ve huzur

icin de yerine getirilmesi gereken bir durumdur.

Bunlarin yani sira ¢aima ortamindaki renkler, kullanilan araclarin, makin
ve cihazlarin metrik 6lcuimleri ve konumlari dg yerlerindeki uygun cajma
kosullarinin sglanmasinda rol oynamaktadigyerindeki kgullarin uygun olmasi,
sonu¢ olarak cajanlarin harcadiklari statik ve dinamik gtcleri era andirecek,
emniyeti sg@layacak, zihinsel ve manevi acidan gahn yormayacak ve verimigi
artiracaktir? Calsma kaullarinin ergonomik dizayni gerek hizmet sunumunda

gerekse de ¢gln memnuniyeti Gzerinde olumlu etkide bulunacaktir.
b.Takdir Edilme ve Odullendiriime

Bir kurumdaki kten ayrilmalari azaltmanin ve gan memnuniyetini
yukseltmenin en iyi yollarindan biri, ¢gdinlara yonelik takdir ve 6dul sistemleri
olusturup, bu sistemleri uygulamaya gecirmektir.s&a1 calsmalari fark edilen

calisanlar daha fazlasi icin gayret gosterecektirgaBaduygusunu hissetmek hem

L Tarik SAGIR, isletmelerde Motivasyon Uygulamalari,Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisi, Yayinlanmamiyiiksek Lisans Tezistanbul, 2004, s.62.
*2 Muhittin Simsek, is Hayatinda Onceinsan Hayat Yayinlarijstanbul, 2006, s.141.
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memnuniyet dizeyini artiracak hem de galin yeni bgarilara ulamak istemesinde

tesvik edecektir®

Takdir edilmenin memnuniyet verici ve motive edlabilmesi igin su

ozellikleri tagimasi gereki;
-Gergekgci ve durust olmali,
-Belirli bir konuda olmali,
-Yiliz ylze olmali,
-icten ve samimi olmall,

Yaptiklarn sin dnem verdikleri kjilerce ve 6zellikle yoneticiler tarafindan

begenilmesi, cajana bluyuk bir doyum vermektedir.

Takdir etmek memnuniyeti belirten sozli ifadedeakdirname vermeye
kadar ceitli bicimlerde olabilmektedir. Takdir etme ancagtilablguler cercevesinde

gerceklatirildi ginde amacina utabilmektedir.

Takdir edilmeye 6dullendirmeye gore manevigele yuksek olan bir
uygulamadir. Odullendirme daha ¢ok maddi aracldiakuarak yerine getiriimeye
calisiimaktadir. Yapilansin takdir edilmesi ve 6dullendiriimesi refah diuzeyiksek
olan ulkelerde kilere manevi bir doyum yatmaktadir. Refah dizeyi gik

tilkelerde ise parasal araclarin daha fazla 6nemigagorilmektedir>
c. Mesleki ve Bireysel Gefim

Calisanlarin mesleki ve bireysel gginlerinden bahsedildinde ilk akla
gelen terfi etme imkanlaridir. Terfi etme imkansani cakmaya sevk etmede
onemli rol oynamaktadir. Kinin yeni sorumluluklar Gstlenmesi ve farkl beberi

kullanmasini gerektirdinden dnemlidir. Ayrica, terfi etme statl ve Ucaetisini da

3 Osman Aydar“Emniyet Orgiitinde Calisanlarin Memnuniyeti Uzerine Bir Ara stirma”,
9.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi BildiiijéAnkara, 2001,s.494.

> Gisela HegemanmMotivasyon El Kitabi, http://www.dewforum.info/kitap-ozetleri/181499-
motivasyon-el-kitabi-gisela-hegemann.html

*5 Milli Produiktivite Merkezi,“Afyon Verimlili gi Arastirma Projesi-Calisan Memnuniyeti
incelemesi”,Ankara, 2002, s.373.
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beraberinde getiregenden calganlar acisindan cok yonli guduleyici bir etkiye
sahiptir. Terfi edememe ise galnin haksizfia wradgl distincesini de beraberinde
getirecginden memnuniyetsizlik unsuru yaratacaRliris giici kalitesindeki

yukselme ve verimlilik argt da sletmelerin elde ettikleri en 6nemli faydalardir.

Calisanlar yeteneklerinin gelinesinden ve gelen yeteneklerinden
isletmenin yararlanmasini gérmekten mutlu olurlarta@a konulan bgari hem

kendilerine, hemgletmeye, hem de topluma olumlu katkllaglamaktadlﬁ7
d.Yapilan Is

Calisanin gyerinde yaptiklarigin kisisel yetkinlikleri, bilgi ve becerileriyle
ilgisi is konusundaki istek ve sempatisini etkilemektedilgiB/e becerilerine uygun
ve bu yeterliliklerini kullanabildikleriglerde, caljan memnuniyet dizeyi de yiksek
olacaktir. Cakanlar boylelikle kendilerini daha iyi hissedecekler sahip olduklari

potansiyeli sergileyebilecekleridfif.
e.Kararlara Katilim

Kararlar alinirken cajanlarin s6z sahibi olmalarinin @anmasi, alinan
kararlarin daha yapici olmasina yol acacaktir. s@alarin kararlara katihmi, bir
yandan kurumdaki alt kademelerin etkisini gucleinkien, diger yandan st

yonetimin daha s@ikli ve gercekgi kararlar almasina neden olmaktad!
f.Ucret

Ucret en genel tanimiylg gorenin cakmasi kagiligl edindii gelirdir. S6z
konusu gelir, cajanlarin sadece biyolojik ve fizyolojik ihtiyaclarikarilamaya
yonelik degil ayni zamanda onlarin psikolojik ihtiyaclarini 8asilayacak dizeyde
olmahdir. Calgan memnuniyeti konusunda tcret 6nemi getncelikli sirada yer
almaktadir.

* Telman, Unsala.g.e, s.42.

>’ Zeyyat Sabuncuigu, Melek Tiiz,Orgiitsel Psikoloji, Ezgi Kitabevi, Bursa, 1996, s.119.

%8 Kaoru IshikawaToplam Kalite Kontrol, Cev.Semih Ordave Nedret Yayla, Kalder Yayinlari,
Istanbul, 1994, s.114.

%9 Milli Produiktivite Merkezi,a.g.e.s.373.
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Ucret ozellikle gelir diizeyi diilk calsanlar icin cok onemli bir motivasyon
aracidir. Gelir duzeyi belirli bir seviyede olansilerin motivasyon sirecinde
oncelikleri farkli olmaktadir. Kararlara katilinmisitayif alma gibi unsurlarin énemi
daha yuksek olmaktadir. Cgdnlarin tcret konusundaki memnuniyetlerini etkileye
en Onemli unsur Ucretlerin yeter§iii ve adil olmasidir. Cajanlar calgmalari
karsiligl  Ucretlerin - adil bir sekilde verilmesi ve ihtiyaclarini gidermek
istemektedirlef® Ucretler piyasadaki diizeyin Ustiindeyse saaliar bunu bir 6duil

araci olarak algilayarak memnuniyetlerini artirialeit.**
g.Misyon, Vizyon ve Temel Dgerler

Isletme YoOnetiminin en O6nemli amacklétme amaclariyla calnlarin
amaclari arasinda dengeyi kurabilmektir. Bugrdtiuda calganlarin amaclari
yakindan taninmali, slketme amaclari da aynsekilde aktarilabilmelidir. Bu
cercevede, en 6nemli gorev yoneticilergrdéktedir. Bu bglamda, bir gletmenin
kurulus ve var olg nedenin aciklayan, temel amac ve hedeflerini metdkilde

ortaya koyan misyonunu cgdinlarina aktarabilmesi gerekmektetir.

Bununla beraber, cahnlar ve gletmeler gelecekte olmak istedikleri yeri bir

baska deyile vizyonunu kan tarafa dgru ve net birekilde aktarabilmelidif?

Vizyon ve misyonun yani sira ¢cgdn memnuniyeti etkileyen bir ggr unsur
orgutun temel deerleridir. Temel dgerler hedefe ukanada yonetici ve calanlar
icin nelerin 6nemli oldgunu gostermekte, caanlarin kararlarini ve davrafarini
yonlendirmektedir. Temel gerler ayrica, her turli olumsuga rggmen calganlarin

ve yoOneticilerin hedeflerine odaklanmalaringlsa.
h.istihdam Giivencesi

Istihdam giivengii is ortaminda herhangi bir ayrima tabi olmadan tiim
calisanlarin sahip olmasi gereken bir haktir. Hem so$yah de fiziksel acgidan

guvenli bir g ortaminda ¢agmak, Kkinin isine kagl olumlu duygular hissetmesine

% Tygray Kaynak ve Dierleri, insan Kaynaklari Y6énetimi, Dénence Basinistanbul, 2000, s.251.
®1 Jeffrey PfefferRekabette Ustiinligiin Sirri, Cev.Sinem Giil, Ofset Yayinlaigtanbul, 1995, s.28.
%2 Hayri Ulgen, S.Kadri Mirzeisletmelerde Stratejik Yonetim, Literatir Yayincilik istanbul, 2004,
s.175-176.

% Ulgen, Mirze, ag.e, s.179.
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ve memnuniyetinin artmasina imkanssanaktadir. Sosyal agidan bakgohda kini
kaybetme korkusu, ginimuzde bir¢ok gahin endie duydgu bir konudur.

Ote yandan, calanlarin jyerinde yaayacaklari muhtemels i kazasi ve
meslek hastaliklari ve bu durum karnda gletmenin tavri da calanlarin ge ve
isletmeye olan memnuniyet derecesini etkiler. Kendgiuvende hissetmeyen
calisanlarin guvenlik motivasyonlarinda ve soylenenlergma davraniarinda
azalmalar, yaptiklari hatalarda da agibzlenecektir.

2. Bireysel Faktorler

Calsanlarin  olumlu bireysel 6zellikleri performanslarirartirmaktadir.
Calsanin performansini belirleyen sisel 0Ozellikleri yalnizca mevcut olan ve
gozlenebilen 6zellikler ve yeteneklerden ibaredildég. Calisanin potansiyel yetenek
ve Ozellikleri de son derece 6nemli olup, potanisiyerformansa dorgiirmekte son
derece onemlidir. Kilerin birbirinden farklilgmasini sglayan o6zellikler 2 grup
altinda toplanabilir. Kginin demografik ozellikleri (yg cinsiyet v.s.), 0zel rekabet
Ozellikleri (yetenekler, kabiliyetler vs.) ve pslkgk Ozellikleridir (istek ve
beklentiler) Bireysel 6zelliklerin ¢okfiu, kisinin calsma ygaminda daha kolay

basariya ulamasini sglayacaktir.
S6z konusu bireysel faktorlesu sekilde belirlemek mumkanddr;
a.Yas

Yasca buyuk cakanlarin c¢eitli deneyimler gecirmeleri sebebiyle mevcut
bulunduklarn gletmeye baliliklari ylksek olacaktir.Yasca kucik olanlarin ise
yenilik araygina daha acik olmalari g alternatifleri de dgerlendirebilmelerinde
etken olmaktadir. Yega buyuk olan cajanlarin gecirdikleri deneyimler daha c¢ok
oldugundan gletmeye bahliklarn yiksek olacaktir ve boylelikle memnuniyet

diuzeyleri de daha yuksek olacaktir.
b.Cinsiyet

Cinsiyet ile 6rgutsel Qgilik incelendginde net bir sonucun elde edilem@&di

gorulmektedir. Kimi argtirmalar bayan cajanlarin erkek cajanlara kiyaslasi
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bulma konusunda daha fazla zorluk cektikleri veabesli olarak mevcutglerine
sadakatlerinin yilksek olgunu gostermektedirisletmeye bgllig yiksek olan
calisanin bu anlamda memnuniyet diizeyi dgedicalsanlara gore yuksek olacaktir.
Ote yandan, bayan cgdnlarin evlilik durumlari ve gerinin gelir dizeyine bz
olarak calgmama istekleri de s6z konusu olabilecektir. Bu cwda e balili gl
zayif olan kginin isten ve getmeden duyaga memnuniyet dizeyi de gk

olacaktir.
c.Egitim Duzeyi

Egitim duzeyiyle gletmeye olan b#lilik arasinda negatif bir durum so6z
konusu olacaktir. gitim dizeyi yiksek olan ¢alnlarin zor tatmin edilecek istek ve
beklentiler icerisinde olmasi veletmenin bunlari karlamada eksik kalabilme
ihtimali calsanin § tatmin dizeyinin dgilk olmasina ve memnuniyetinin azalmasina

sebebiyet verebilecektir.

Isletmede bgariyr etkileyen faktorleri Sekil 5 yardimiyla daha rahat

gorulmesi mumkuandar.

Sekil 5. isletmede Basariyi Belirleyen Faktorler

Calisanin Bireysel Yonetim Organizasyon
Basarisi Ozellikleri Davranisi Amaglari
Demografik Yas, Cinsiyet
Ozellikler
Rekabet Ozellikleri Yetenek, Bilgi, Kilik
Psikolojik Ozellikler Ilgi, inang, Dgerler, Tutum

Kaynak: Nalan Giivenir,insan Kaynaklarinda Performans Deerlendirme Yaklasimi,
Yiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik Universiteistanbul, 2000, s.9.

Sekil 5 de goruldigu Gzere caganin baarisi bireysel 6zelliklerinin yani sira

yonetimin benimsedi degerler ve inanclar dgrultusunda olgmaktadir.
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3. Cevresel Faktorler

Calsanlarin bgli bulunduklari amirler ve ¢calma arkadglari ve kiiler arasi
uyum ve koordinasyon ¢aanin memnuniyet diizeyi tizerinde belirleyici olagakt

a.Amirler

Calisanlarin bgh bulunduklari amirleri arasindaki gki memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik kaynam oluturmaktadir. Amirlerin ¢ gorenleri kayirmasi,
kisisel sorunlari ile ilgilenmesi, resmi olgu kadar gayri resmi ve 6zel bir ilgitn
kurmasi, glerini kolaylastirici tavsiye ve yardimlarda bulunmasigbrenlerin goril
ve Onerilerini alarak katilimlarini gamasi ¢cakan memnuniyetini etkileyen énemli
faktorlerdendi*

Calisanlarin gyerinde amirleri tarafindan tabi olduklari muametiayir ve
davranglar, takdir edilme gibi unsurlar memnuniyet dizeerinde belirleyici
olmaktadir. Amirlerin, anlayh, arkadaca davranan, iyi performansi takdir eden,i
gorenin gorglerini dinleyen ve dikkate alan, onlagahsi ilgi gosteren ve 6nemseyen

amirler sayesinde igbrenlerin memnuniyet diizeyi artmaktadir.
b.Calisma Arkadaslari

Isyerinde cama arkadgar arasinda kurulan giakli ili skiler, calsanlar
islerine ba&layan, calanlarin memnuniyetini artiran en o6nemli etkenlerden
birisidir®>. Bu hususta oncelikle cehinin dahil oldgu grup akla gelmektedir.
Calisanin birinci derece dahil ol@u grup ve s6z konusu grup icerisinde formal ve
informal iletisim calsani d@rudan etkilemektedir. Gunumizletme yapilari
calisanlan birey bazinda gerlendirmekle beraber 6te yandan her birsgalin genel
bir takimin Uyeleri olarak gérmektedir. S6z konuakim icerisinde ekip ruhunun
kurulmasi ve gedtiriimesi calsanlarin gbasinda mutlu olmasini beraberinde

getirecektir.bu nedenle csina ygaminda gruptan lgamsiz olan ve bireysel

® | uthansa.g.e,s.232.
% Nursel Telman, Pinar Uns&alisan Memnuniyeti, Epsilon Yayincilikjstanbul, 2004, s.45.
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anlamda ygun calsan kkilerin memnuniyetsizlik diizeyi artmakta vgdn ayriima
egilimi gosterebilmektedif?

Ote yandan kinin dahil oldgu grup icerisindeki ilesim ve etkilgim son
derece oOnemlidir. Etkili bir enformasyongiain bulundgu ve bireyler arasi
ili skilerin yogunlastigi grup Uyelerinin tatmin duzeyleri yuksek olgoadan gerek
kisisel gerekse de organizasyonelsdra beraberinde gelecektir. Ganlarin
birbiriyle uyum ve gbirligi icerisinde olmasi, ¢alanlarin memnuniyet dizeylerini
etkiledigi gibi yapilan §in kalitesini de artirmaktadfY.

Salikh bir grubun barindirmasi gereken bir takim lokkerin oldugu
gorilmektedir. Oncelikle grup uyelerinin fazlagggen olmamasi gerekmektedir.
Kisilerin birbirlerini tanima ve ajma evrelerinin vakit alg@ bir gercektir. Bu
duruma bah olarak grup Uyelerinin hi¢ ggsmemesi ve uzun sire sabit kalmasi
grubun dinamizm kazanmasi noktasinda yetersiz ketaitir. Bu anlamda sik sik
olmamakla beraber gruba ghgikislarin olmasi olumlu gorilebilecek bir durumdur.
Salikli bir grup icin ikinci etmen kiilerin ayni deerleri taiyor olmalaridir.
Olaylara yaklam ve degerlendirme bglaminda ksgiler arasi gorglerde airi ug
degerlerin olmamasi, takim U0yelerinin olgulara ayni ngén bakabilmeleri
gerekmektedir. Grubun sahip olmasi gereken bigerdi6zellik Uyeler arasi
demografik farkhliklarin uyumlu olmasidir. Yakidem, gitim gibi kavramlar
baglaminda koordinasyonun bulunmasisilar arasi sglikh iletisim anlaminda
zorunludur. Bir dger unsur, grubun buyUkgiidir. Grubu olgturan kgi sayisi
arttikca kgiler arasi ilegim zayiflamaktadir. Boylelikle kilerin birbirlerini

tanimalari guiclemektedir®

% Telman, Unsala.g.e,s.46.
" Aydar,a.g.e.,s.494.
% Edwin B.Flippo,Personel ManagementMc Graw-Hill Pub., New York, 1984, s.111.
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IKIiNCi BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE H iZMET YONET iMi VE CALI SAN
MEMNUN IYETI UZERINE ETKIiLERI

l. BANKACILIK SEKTORUNDE H iZMET YONET iMi
A. BANKACILIK KAVRAMI
1.Bankanin Tanimi

Finans sistemi bireylerin,sletmelerin ve Ulkelerin ekonomik yapilarinda
oldukca 6nemli bir yersgal etmektedir. Birey,sietme ve ulke ekonomilerinin
kalkinmalarinin 6zunu ofturan yatirimlarin gercekdgrilebilmesi icin gerekli olan
fonlarin yonetiminde aracilik etmesi dolayisiyla kyék derecede Onem arz
etmektedir. Ekonomik kalkinmanin yani sira suen ekonomik dizeyin
korunabilmesi, ekonomiyi olturan dger sektorlerin  sgikh  bir  bicimde
isleyebilmesine ve dolayisiyla finansal sistem ta@dn yerine getirilen faaliyetlere
baghdir.

Finans sisteminde dnemli bir yere sahip olan barkakonominin para ve
kredi ihtiyacini kagilayan kurumlardir. “Banka” terimiitalyanca  “Banco”
kelimesinden gelmektedir. Banco, kelime anlamiattiyle, sarraflarin Uzerinde

islemlerini gercekligtirdikleri “masa, sira” sézatiinden tiirengtir®®.

Ekonomik ygamda gecmgie toplumlarin nispeten bir kesimini yakindan
ilgilendiren sinirll bankacilik faaliyetleri, bugihem ulusal hem uluslararasi
ekonomi ve ticaret alaninda etkin ve 6nemli bir eghamakta, hemen hemen her

bireyi icine alan hizmet secenekleri ile daha dardin bir konuma yerlgmektedir®.

% Tuncay Artunjslevi, Gelisimi, Ozellikleri ve Sorunlariyla Tirkiye’de Bankacilik, Tekin
Yayinevi, Ankara, 1983, s.12.

"0 Nuray UZKESCI, Modern Banka Yonetimi ve Organizasyonuy Anadolu Universitesi Yayinlari,
Yayin no:22, Eskiehir, 1994, s.7.
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Bankalar, ekonomide gercekigilen 6dung verilebilir fonlari ticaret, sanayi
ve tarima, yapi ve onarirglerine, esnaf ve sanatkarlara, devlete ve bireyeeei
seklinde daitarak, bir kisim ekonomik birimlerin sahip ofglufon fazlasi ile dier
bir kesimin ihtiya¢ duydgu fon ihtiyacinin kajlanmasina, tasarruf edilen paralarin
piyasaya akmasini @amak suretiyle ekonomik faaliyetlerin surelgihe ve
genglemesine hizmet ederler. Boylelikle bankalar bimgan halkin servetinin
onemli bir bolumunidn yonetiminde rol oynarken, 6tandan uygulamalariyla

ekonomideki para hacminin belirlenmesinde de ethililar’™.

Bankalar kitlelerden mevduat toplayarak, s6z konusaynaklari
kredilendirme ve dier mali slemlerde kullanan, buslemleri surekli @rasi olarak

yapan, ekonomide kaydi para yaratan mali kurumi&tdi

Gunumizde bankalar igin, cok s¢¢ konularda faaliyet gostermeleri
nedeniyle, buginki 6zelliklerinin tamamini kapsapartanimlama yapmak oldukca
glctur. Bankanin tam bir taniminin yapilamamasmadeni, bankalarin ¢ok g#i
konularla @rasmalari, bu konularin bir kismiyla ilgilenen fakatrika kapsamina

girmeyen dger hizmet gletmelerinin varlgidir.
2.Bankalarin Islevleri

Bankalar, finansal aracilik faaliyeti gosteren kuatardir. Bankalarin esas
faaliyetleri halkin elinde duran gereksinim fazlagarayr saklamak ve
degerlendirmek amaciyla halktan toplayig yapmak isteyen ancak kaynak

bulamayan gigimcilere belli bir bedel karli g1 kullandirmaktif,

Ancak, bankalar sadece finansal araci olmangmdia ekonomi Uzerinde
dolayl dolaysiz bircok etkide bulunmaktadir. Balakan finansal aracilik hizmetleri

iki ana kategoride drlendirilebilir. Bunlar gagidaki gibidir':

"L B.Yeter,Bankacilikta Pazarlama Proje 1,Yildiz Teknik Universitesi Makine Fakigt&nd(istri
Muhendislgi, istanbul, 1999, s.15.

2 Hztin Akgiic,100 Soruda Bankacilik.Gercek Yayineviistanbul, 1992, s.7.

" Turgut SsunguiBankacilar igin Banka Teknigi. Turkiye is Bankasi Vakfi Yayinlari, Yayin No:
275, Ankara, 1993,s.2.

" Semra Pekkaydurk Mali Sistemi icerisinde Bankacilik Sektériiniin Gelsim ve Finansal
Yapinin Analizi, Bir Oran Analizi ve Cok Degiskenli Faktor Analizi Denemesi,Arastirma ve
Planlama Midirlgi Yayinlari,istanbul, 1994, s.12.
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- Mevduat kabuli ile 6dung verilebilir fonlarin eturulmasi,
- Olusturulan fonlarin kredi olarak nihai kullanicilarktariimasi.

Boylelikle bankalar, tasarrufu olanskive kurulilardan mevduat olarak
topladiklari fonlari, kredi olarak fon talep edasi ke kurulylara aktarmada aracilik
ederler. Boylelikle ekonomi icerisinde oldukca Orierir islev olan aracilik,
bankalar tarafindan yerine getirilmektedir. Bleve kisacagekil degistirme islevi de
denilebilmektedif®.

3.Bankacilik Hizmetinin Ozellikleri

Ilk bolumde bahsedilen, hizmetlerin soyutluk, ayaiik, deiskenlik
Ozelliklerini  bir hizmet sektéri olan bankacilik k&l icin de uyarlamak
mumkudndur. Dier hizmetler gibi bankacilik hizmetlerinin de ellgulamaz, gozle
gorulemez Ozelii vardir. Beg duyuya hitap ederek bankacilik hizmetleri
satilamamakla beraber bankalarin sunduklari hizmetl gecerlilik taimasi
acgisindan sozjenelerle bigimlendirilmesi gerekmektedihtiyac duydgu finansal
sikintinin kredi yoluyla bankadan kdanmasi talebiyle kredi kullanan bir gtéri,
bankanin sundiu kredi hizmetinden faydalanirken sunulan hizmet@aylandiriimg
sozlemelerle gecerlilik kazandiriimaya calir. Bununla beraber ¢ek karnesi, hesap
cuzdani, otobanlarda otomatik gecihazi gibi bankalarin sungu bircok hizmet

fiziksel varliklarla temsil edilmektedir.

Hizmetlerin ayrilmazlik Ozeli bankacilik hizmetleri icinde gecerlidir.
Hizmetler, drtnlerden farkl olarak Gretim ve tlkahin es zamanl yapilmasini
gerektirir. Bir bankasubesine giden myieri, banka cajaninin verdii hizmeti ayni
anda almaktadir. S6z konusu hizmetin depolanipasiam kullaniimasi s6z konusu

olamamaktadir.

Bankacilik sektdriintiin sahip okglw Grin profili genel olarak ayni olmakla
beraber Urinin sunumyaamasinda 6nemli roli olan personelin Urin suseki

biylk onem arz etmektedir. Banka icerisindeki peetia bilgi dizeyi, konuya

> Mustafa CikrikgiTirk Bankacilik Sistemine iliskin Genel Bir Degerlendirme 1972-1988,
Ankara: Milli Produktivite Merkezi Yayinlari, No:4R s.42.
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hakimiyeti, migteri ile olan yakinlk derecesi, deneyimi gibi urau farklilik arz
edecginden ayni Grinun hizmetsamasinda dgskenlik yasanacaktir.

Genel yapisi itibariyle bankacilik hizmetleri, gatanin birinci boéliminde
deginilen, hizmetlerin genel Ozelliklerini g§amaktadir. Dger taraftan, bankacilik
hizmetlerinin, dger her hizmet kolunda olg@u gibi kendilerine 6zgt 6zellikleri de

bulunmaktadir. Bu 6zelliklerisagidaki sekilde siralamak mumkundur:

- Bankaclilik hizmetlerinin kendi aralarinda sowitlsomutluk derecesi
bulunmaktadir. Nakit ihtiyaci icerisinde bulunam misteri i¢in kredinin ifade et
anlamla, banka tarafindangéanan satin alma gucini cuzdanindadig kartla
surekli hisseden bir ngteri icin kredi kartinin ifade efii anlam birbirinden farklidir.

Boylece kredi kartinin somutluk derecesi krediyeegiaha yiuksek olmaktadir.

- Bankacllik sektoriinde hizmet sunumundaelerin yani sira ATM, Gau
Merkezi, Telefon Bankacgi, internet Subeleri gibi alternatif hizmet gaim
kanallarinin bulunmasi, hizmet sunumundagigdesnlik unsuruna neden olan
personelin devre gh birakilmasina neden olmaktadir. Bu nedenle banial
drunlerindeki sunum standart hale gelmektedir. nkéitin arzi agisindan herhangi bir
degisiklik bulunmamakla beraber hizmetten faydalanagi lagisindan farkhlik
olacaktir. Kginin bankaya olan sempatisgiem durumu, yai gibi unsurlar hizmetin
algilangini kisiden kisiye desistirecektir.

- Hizmet sunumunda alternatifglam kanallarinin kullaniimasi halinde ayni
hizmet sonraki bircok sefer icinde aysekilde temin edilebilmektedir. Gunimuiz
bilgi teknolojisinin dgisip gelismesi ve bilginin kolaylikla depolanabilmesi

neticesinde hizmet kullaniminda herhangi bir zasiarrlamasi bulunmamaktadir.
B. BANKACILIK SEKTORUNDE H izZMET YONET iMININ
GELIiSiMi

Bankalar uzun yillar benimsenen hizmet sunum modédullanmslar ve
yeni bir model gelitirme gereksinimi duymarglardir. Geride birakgnmiz ylzyilin
son ceyrginde yganan gelimeler neticesinde tim sektorler gibi bankaciliki@ek
de durumdan dgrudan etkilenmtir.
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Insanlik tarihi icin son derece 6nemli gorilen vevrbhe niteligi tasiyan
iletisim ve teknolojik yenilikler hayatin her alanindarv@maktadir. Gunimizde,
bireyler, y@gun bir bicimde bilgisayar, televizyon ve video ifghiyle
kusatilmistir.”® S6z konusu teknolojik gésim toplumda ekonomik, siyasal, sosyal ve
kiiltirel alanlarda etkiler yapmakta ve yengigam siirecleri ortaya ¢ikarmaktafir
Gunumuzdesasirtict bir bicimde gelien ve dgisen bilisim teknolojilerinin &
dunyasinda kullaniimasiyla birlikte farklihklarZtm azalmakta, myerilere sunulan
hizmetler giderek birbirine benzemektedir. Bu ndéeletmelerin farkliliklar

yaratmak amaciyla yeni aralara girsmeleri kacinilmaz olmaktadit

Yasanan dgisimle beraber insanlar her tirli bilgiye kisa yoldamzh bir
sekilde ve kolaylikla ulgabilmektedir. Boylelikle ulgtigi bilgiler isiginda drtinleri ve
firmalari kiyaslama imkanina sahip olabilmekte valainda tercih etmegansini

kullanabilmektedir.

Iletisim ve teknolojinin dinya capinda hizla ilerlemasigllikle ekonomik
anlamda ulkeler arasi sinirlarin kalkmasini ve sgenin dolaimini artirmstir.
Yatirimlarin dlke sinin tanimamasi sektordeki frsayisini artirmakta ve rekabeti
kacinilmaz hale getirmektedir. Bu yapillanmada #jede yeni § modellerinden,
kiresellsmeden ve hizla ganan dgisimden bankacilik sektéri de gradan
etkilenmektedir. S6z konusu gleimi Sekil 6 yardimiyla daha somut bgekilde

gormek mumkandar.

® Hasan TekeliBilgi Cag1, Simavi Yayinlarijstanbul, 1994, s.16.

""Hiisni ErkanBilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, Tiirkiyeis Bankas! Yayinlari, No:326,
Ankara, 1998, s.92.

8 Remzi Altunsik, Suayip Ozdemir, Omer TorlalModern Pazarlama,Degisim Yayinlari, 2.Baski,
Istanbul, 2002, s.56.
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Sekil 6. Bankacilik Sektdriinde Rekabet vegemin Nedenleri
I'BASAL CEVREDE DEGiSIM

MOBILITY

l

Yeni Girenler

Kalturel l Sosyal

(;evrede Bankacilik Hizmet Sektorii C,‘evrede
ve Artan Rekabet

Deisim dam

TalepGucleri  Misteri Gicu

INTIJRNET

EKONOM CEVREDE DEGiSiM

Kaynak: Reynold E.Byers, Phillip Leadreer, “Retail Bankn8ees Strategy: A Model of
Traditional, Electronic and Mixed Distribution Cles”, Journal of Marketing Systems Vol.30,
Issue.l, New York, 1999,s.32.

Sekil 5’te de goruldgu tGzere bankacilik sektoriindegdgm yasanmasina ve
degisen yapi sayesinde rekabetin artmasina siyasalaldayitiirel ve ekonomik
cevredeki onlenemeyen ggmler neden olmaktadir.iletisim ve teknoloji
sektorlerindeki yeniliklerin kireselme olgusunu beraberinde getirmesi, 6zellikle
ekonomik anlamda Ulke yonetimlerinin finans seldiride liberal politikalar
uygulamasina ve yabanci sermaye ve finans kglawlna kapilarini agmalarina
neden olmaktadir. Ulke ekonomilerine giren yaba®maye ve finans kurufiari
yurticindeki rekabeti artirmaktadir. Migriler icin seceneklerin artmasi bankalar
acisindan yeni aragara girmeyi kacinilmaz kilmaktadir. Bankalar, sukidri
hizmetleri teknolojinin de yardimiyla géi alternatif kanallar aracgiyla yerine
getirmeye bglamistir. Hizmetleri kullanan mgieriler eskiye oranla daha segici

olmustur.

41



Gunumizde zaman unsurunursiller Gzerinde yaratfi etki neticesinde
bireyler, ihtiyaclarini en hizlgekilde giderme ihtiyaci duymakta ve zaman kaybi
yasamanin maliyetine katlanmak istememektedir. Bunielaber, glinlik yamda,
zaman kisitlamasi olmadan hizmetesoiak blyuk 6nem arz etgtir. Bankalar
boylelikle bireylerin ygaam tarzlarinda meydana gelen bu gigiene cevap
verebilecek yetenekte olan teknoloji tabanl akéifnhizmet dgitim kanallarini

hizla benimsemive bu kanallar tizerinden rekabetlerini devamratgierdir.

Bankalar da aymyekilde teknoloji ve iletimin yardimiyla daha gepimisteri
kitlelerine caitli kanallardan ulgabilme imkani yakalangiardir. Caitli kitle ileti sim
araclar aracifiyla yayinladgl reklamlar sayesinde genhalk kitlelerine ulaip
arinleri  hakkinda farkindalik ofturma kolaylgina sahip olmglardir.
Ulasabildikleri misterilerin bankayla caymasini sglamak ve bankaya olan
baglil gini artirmak bankalarin blaca hedefleri olmgtur. Bankalar, bunyelerindeki
tum faaliyet ve cabalari mgieriyi tatmin etmek, mgieriyi elde tutmak ve myferinin
bankaya olan kgl gini artirmak tGzerine kurmglardir. Bankalar icin yeni myeri
bulmak mevcut mgieriyi korumaktan daha gtc¢ ve pahali hale ggimi

Tim bu yapilanma icerisinde bankacilik hizmetlegintimtiikemmellik”
yakalanmaya cahlmaktadir. Mikemmel hizmet, hizmetin sunulabileceiksimum
kalitede sunulabilmesidir. Geleneksel hizmet aglag gore hizmet, nmyierinin
beklentilerini kagilamak, urtnle ilgili yeterli bilgi seviyesine sghiolmak ve
islemleri seri birsekilde gerceklgtirebilmektir. Mikemmel hizmet anlaynda ise
hizmet, migteri beklentilerini amak, miteri baglihg ve sadakati kavramlar
temelinde miteriyle uzun vadeli bir ikkiyi kurmaktir. Mikemmel bankacilik

hizmetini olygturan hususlagu sekildedir’.

* Calisanin Kalitesi: Calisanlar bankanin kalitesinde ¢ok o6nemli bir yere
sahiptir. Bu sebeple, banka, amaca uygursaaliari secip, kendi hedefleri
dogrultusunda giterek kaliteli hizmet sunumunu gerceftiesbilir.

« Surat: Islem hizi banka icin hizmet kalitesini artiran biigel unsurdur.

Bankalarin cabma saatleri icerisinde gier tum gyerlerinde de cajmalar

® ibrahim Kircova, Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi Seminer Notlari, Bankalar Birligi Yayinlari,
istanbul, 2002, s.74.
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surdigi icin ozellikle calgan migteri kesimi icin glem hizi ¢cok 6nemlidir.
Sira beklemek ve vyapilansin yava yapilmasi miteriyi bankadan

uzaklatirabilmektedir.

e Hata Payi: Yapilan slemlerin minimum veya sifir hatayla yapiimasini
kalitesini artirmaktadir. Hicbir myteri hatalar yapan bir bankayla gahak

istememektedir.

* Makine-Techizat: Bankacilik glemlerinin gerceklgtiriimesinde kullanilan
makine ve techizatin da sorunsuz olmasi gerekmigktghtmleri son hizla
gerceklgtirecek kapasiteye sahip, en son teknolojiyle limé§i olmasi

misteri memnuniyetini artirmaktadir.

» Teknolojik Gelismislik: Bankacilik sektori surekli gedin bir sektér oldgu
icin olusturulan yeni dGrtnler ile mevcut Urinlerde glurulan iyilestirmelerde
en son teknolojiler kullaniimaktadir.islemler elektronik ortamda
gerceklatirildigi icin  Ozellikle kullanilan bilgisayar programlada
teknolojik gelsmelerin yakindan takibi ve uygulamaya gecirilmesintet

kalitesine katkida bulunmaktadir.

e Fiyat: Mumkun olan en iyi hizmetin en ucyekilde miteriye ulgtirilmasi
veya mukemmel hizmetin kahgini sa&layacak fiyatin bicildii hizmet

mikemmel hizmet olarak tanimlanmaktadir.

C. BANKACILIK SEKTORUNDE H IZMET YONET iMIiNi
ETKILEYEN FAKTORLER

1. Rekabet

Firmalar acisindan trin ve hizmetlerin Uretim vegoma samalar belirli
bir surecten gecrtir. ilk donemde ticari ikki basit temellere dayanmaktaydi.
Almak ve satmak, temel dikenleri olgturmakta ve ikkiler acisindan gergek ve
sicak ilgkileri yansitmaktaydi. Sonraki donem, sanaynenin gelsmesiyle kitle
Uretimine gegiin oldugu dénemdir. Kitle Uretimi, kitle tiketimine yol aggniliskiler
de kitlesel boyutta faaliyet gostermeysslaenistir. iletisim ve teknolojinin gektigi

son donemde ise gkiler tekrar bireysellgmistir. Bu dénemde, Uretici ve tlketici
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iliskisinde baskin taraf olan tuketicilerin isteklemein kazanmgi olup misteriler,
bireysel diizeyde ygun bir hizmet sunumu talep edilgtii®°.

1970’'li yillara kadar bir tlke sinirlari icerisindeetilen Urlinlerin pazari yine
o Ulkenin sinirlan icersinde kalmakta ve rekabsftee o Ulke sinirlari icerisinde
gerceklemekteydi. Firmalar rakiplerini oldukca iyi tanir \&ratejilerini ona gore
belirlerlerdi. Globallemenin de gefimiyle uluslar arasi sinirlarin  kalkmasi,
korumacilgin biyuk o6lgcude kaldirilmasi, gimrik oranlariniralamasi, yabanci
sermayenin ulusal sinirlara cekilebilmesi igin bKiyévantajlarin sganmasi gibi
unsurlarla pazar, uluslar arasi bir boyut kazatimiFirmalar, kendi Ulke sinirlar
icerisinde rakiplerini oldukca iyi takip edebiliyjan uluslar arasi ticaretin

gelismesiyle kontrol mekanizmasini da kaybetme durungataislerdir.

Uriinler konusunda kolay ve hizh taklit edilebikrifirmalarin rekabeti farkli
konularda yakalamaya cginasina neden olmaktadir. Rekabetin en 6nemli
islevlerinden biri, tiketici egemegini saslamaya ¢calmak olmutur. Bu bglamda,
rekabetin tanimini yapacak olursak; rekabet, cokiifamaclarla ve farkl unsurlar
vurgulanarak tanimlanabilen, iktisadi, siyasi, sddyoyutlari olan bir kavram olarak
karsimiza cikar. Rekabet, en geranlamiyla, kit birseyi paylgmak veya bir 6dul
elde etmek amaciyla belli kural ve kisitlamalarcegesinde temel 6zgurliklerin ve
insan haklarinin ve hicbir ayricgin ve ayrimcilgin olmadg bir ortamda birden

fazla oyuncu arasinda oynanan bir oyun veya bik ydarak tanimlanabil?.

Gunumuzde, sektordeki rakiplerin artmasi ve firmaldounu kontrol altina

alamamasi nedeniyle agresif bir rekabet donegiabastir.

Rekabet lizerinde globajlmenin yani sira teknolojik yeniliklerde énemli rol
oynamaktadir. Gunimuzun g&n enformasyon teknolojisiyle her ttrll bilgiye &is
sirede ulalabilmektedir. Orngin, firmalar teknolojik yeniliklerle fark
yaratabilmekte, yeni Uriin gglirerek sektdrde dncu olabilmektedir. GUnumuzdeki

teknolojik yenilikler firmalarin sektdrlerine ves iyaps sekillerine gore c¢ok farkl

8 Yavuz Odabs, Satista ve Pazarlamada Misteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilikjstanbul,
2004, s.29.

81 Erdal Turkkan“Rekabet Nedir’, Rekabet Derng Web Sitesi,
http://www.rekabetdernegi.org/rekabethakkinda.htm
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alternatifler yaratmaktadir. Teknolojik yeniliklaravantajlarinsu sekilde siralamak

mumkindur siralanabifif

» Kisa surede bircok muhtemel aliciyagil@asi,
* Yeni pazarlara ¢ok hizl girebilme olaha

* Kurumsal pazarlamanin ¢ok gegnbir pazar alaninda uygulanabilmesi
(isletme adinin tutundurulmasi, kurumsal imaj yaratetaalari v.b.),

e Satslarin artirlimasi,

« Urun farkhlastiriimasi,

» Degisen piyasaartlarina hizli tepki gosterilmesi,
* Hizmet kalitesinin artiriimasi,

* Verimlili gin artirilmasi,

* Bilginin hizl alinmasi,

e Uyarilarin hizl ainmasi ve gerlendirilmesi,

Rekabetin gejimesinde globallgne ve teknoloji alaninda yanan
gelismelerin yani sira myeri taleplerinde yganan artinda etkisi bulunmaktadir.
Musteriler gelsen teknoloji sayesinde bilgiye oldukca hizli g@kilde ulgabilmekte,
drinler arasinda 6zellikle internet yardimiyla leigana yapabilmekte ve en uygun
urine en hizhsekilde ulgabilmektedir. Boyle bir yapilanmada firmalar, gelen
misteriyi memnun edebilmek, ngierinin devamhligini sa&layabilmek icin hizmet

sunumunda son derece titiz olmakla yukumladdrler.

Gelisen teknoloji sayesinde firmalar, ¢cok sayidaki stetilerini bireysel
olarak taniyabilmekte ve farkli intiya¢ ve beklergerisinde olan miierilere farkli

¢bzumler sunarak rekabetci Gstunlukler elde ededsitadirler.

Ote yandan, bilingii tzere teknolojik yenilikler ve uygulanan yeni
organizasyon yapilari ¢ok kisa sirede taklit edietkte ve bu durum rekabet
dstinligind uzun donemde koruyamamaktadir. S6z konusu duhimhizmet

sektoril olan bankacilik icinde gecerli olmaktadir.

8 patricia B.SeyboldWiisteri.com, Cev.Ezgi Sungur, Epsilon Yayinlaistanbul, 2001, s. 63.
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Gunumizun artan rekabet skilari firmalarin yonetim stratejilerini surekli
gozden gecirmelerine neden olmakta ve yenilikcagmgliarla sektdrdeki yerlerini

korumaya calmalari konusunda harekete gecmeye zorlamaktadir.
2.Is Odakli — Miisteri Odakl Yonetim Anlayi s

Isletmeler yakin bir tarihe kadar stratejilerini kédad belirlemekte olup
misterilerin  isletmelerin  koydgu kurallara uymalarini  beklemekteydiler.
Kiresellame ve teknolojik yenilikler siginda rekabet olgusunun 6n plana
cilkmasiyla beraber sletmeler arttk mevcut olan GUrin ve fiyat merkezli
yapilanmalarindan siyrilip rgi@ri merkezli bir yapilanma icerisine girmek zorand
kalmglardir. Yeni yapilanma modelinde Urin merkezli yimeiliskisi varligini

stirdiirmekle beraber etki alaninin oldukca dagatdbelirtmek gerekff.

Hizmet sektérinin ekonomidegidik kazanmasiyla beraber, bir yandan
kiresellgmenin tum dinyayi ve tuketicileri hizla birbirleeinyakinlgtirmasi, 6te
yandan da yerel ve global o6lcekte rekabetin olduigkggunlasmasi sonucunda,
pazarlama paradigmasinda yeniden pazar vgemiyonli dgisimlerin yasanmasi
kacinilmaz olmstur. Baka bir ifadeyle, mgterinin yeniden kgfedilmesi ve bu kgi
kolaylastirmada ilgkisel pazarlama ile ngteri veri tabanlarinin argi
gOzlenmektedir.

Rekabette ayakta kalabilmek iciglatmeler, mgteriyi yitirmemek ayrica
isletmeye bal musterileri elde tutmak Uzerine odaklanglardir. Boylelikle, uzun
soluklu migteri iliskileri sgglamay hedefleyen gki odakl pazarlama anlayiortaya
cikmistir. Iliski odakli pazarlama anlayicercevesinde ngteri ile kurulan iliki tek
seferlik degil, devam edilen bir ikki olarak gelsmeye balamistir®®. Her misteriye
O0zel hizmet verme esasina dayanaskiiliodakli yonetim ve pazarlama anlgyi
teknolojinin sund@u imkéanlarla son dénemde daha kolay uygulanabikte h

gelmistir.

Bankalar da aynsekilde gunimuizdesiodakli ve ilgki odakll yénetim ve

pazarlama tirleri arasinda tercih yapmak durumkadiaislardir. Ginimuzde her

8 Arman Kirim,Strateji ve Bire-Bir Pazarlama-CRM. Sistem Yayincilikjstanbul, 2003, s.20.
8 J.N.Sheth“The Future of Relationship Marketing”, Journal of Service Marketing, 2002, s.590.

46



iki yonetim anlayinin da gecgerli olmasi ve firmalarca tercih edilmeskagin,
msterilerle iligkilerini sicak tutmak zorunda olan bankalagkii odakli yonetim
anlaysini benimsensierdir. Is odakli yonetim anlayinda, mevcut mgierilerden
ziyade yeni miteriler ve o6zellikle rakip bankalarin ntérileri hedef noktasidir.
fliski odakli yonetim vyapisinda ise, Oncelikle mevcutistariler (izerine
yogunlagilmakta ve var olan #kilerin derinlstiriimesine calgiimaktadir. Mevcut
misterilerin  bankaya k#iligini artirarak piyasadaki pazar paylr korunmaya
calisiimaktadir. Boylelikle rakip bankalarin cazip imka@nna rgmen migterinin
bankayla olan ilkisinden 6tirii kayip yanmasi 6nlenmeye calmaktadir. ili ski
odakli yonetim sadik mterilerin yaratilmasina yonelik olan ve bdylece mgv

mUsterilerden daha cok sipamlinmasini amagclayan bir pazarlama stratejfSidir

Bu iki pazarlama anlayn arasindaki fark Tablo 4'de daha detayli olarak

gorulebilir.

Tablo 4is Odakli Pazarlama ilbiski Odakli Pazarlama Arasindaki Farklar

Is Odakli Pazarlama 1liski Odakli Pazarlama
-Tek saty Uzerinde odaklanma - Musteri sadakati ve myteriyi elde
-Urtinuin 6zelliklerine girlik verilmesi tutma tzerine odaklanma
-Kisa zaman dilimleri - Musteri icin dnem taiyan Qriin
-Musgterinin elde tutulmasina dilkk ©6nem| Ozellikleri Gzerinde odaklanma
verilmesi -Uzun vadeli karin biyik olaga
-Limitli misteri sadakati distincesiyle uzun zaman dilimleri
-Orta derecede ngteri irtibati -En Ust seviyede hizmetler Uzeripe
-Kalite, uretimin dginda kimsenin odaklanma
sorumluligu desil -Onemli derecede nteri

bagimlih g ve sorumlulgu
-Her bir misteri ile yiksek derecede
irtibat

-Batin kurum kalite sorumlufunu
Ustlenmektedir

Kaynak: Odabal, a.g.e s.20.

Bankalar ilgki odakli ybnetim ve pazarlama yontemi aragylia
misterileriyle uzun vadeli si iliskisini kurmak ve glclendirmek amacini

benimsemglerdir. MUsterilerin her ttrll ihtiyacina hizh ve kaliteli hgekilde yanit

8 Mehmet Emirinal, Pazarlama Diinyasi DergisiSay1:56 istanbul, 1996, s.12.
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vererek miterilerin bgka bankaya yonelme gereksinimi duymalarinin 6ntine

gecilmek istenmektedir.

Gelisen teknoloji ve ile§im araclar sayesinde mngt@riler de urin ve
hizmetler hakkinda daha derinlemesine bilgi sabibiaktadirlar. Miteriler fiyatin
oneminin yani sira ve kimi zaman fiyattan daha dendi olarak ihtiyaclarini
kargilayan 6zel triin ve hizmetler beklemekt&iMal ve hizmet alim satiminda
tuketicilerin istekleri Uretimi bicimlendirmekte viedylelikle misteriler alici-satici
iliskisinde baskin taraf olmaktadir. Boyleliklesletmeler § odakli yonetim

anlaysindan migteri odakli yénetim anlayina yonelmek durumunda kalgtardir.
3.Bankalarin Fiziki Yapisi

Banka imaji, miterilerin bankaya cekilmesinde ve elde tutulmasigdai
misteri baglili ginin olusturulmasinda bilyiik dnemstenaktadif’. Bankalarin fiziki
yapisi hizmet sunumunda son derece Onemlidir.st®finin bankayla ikki
kurmasinda ilk gamayi olgturan bankaya gigiiyle beraber bankanin goérinim,
banka icinde olgturulan ambians mieriye banka hakkinda ilk izlenimi
vermektedir. Miteriler, hizmetin sunuldtu ortami da c¢gtli acilardan
degerlendirmektedir. Bankalarin wibelerinin i¢c ve di gobrinimu bankayi temsil
edecginden, gorinimde bankaya ysgKkiderecedsik, ciddi, kullangh, ergonomik
ve temiz bir dizayn tercih edilmelidir. Mteri, o bankaya gelginde kendisini rahat
hissedebildii Glciide tekrar gelmeyi tercinh edebilecektir. Ggime banka icinde
yaratilan ambians, bankanin bulugduyer ve ulaim kosullari gibi konular dahi
musterinin banka hakkinda toplam hizmet kalitesingeléendirirken dikkate aldi
hususlardir. Bu durumda, bankalar agisindan hedefjsterilerin  hizmet
deneyimlerinde etkili olabilen bu unsurlari, gteri beklentileri ve zevkleri yoninde

gelistirebilmektir®®

8 Jeremy Galbreath, Tom RogetGustomer Relationship Leadership: A Leadership and
Motivation Model for the Twenty-First Century Busin ess”, The TQM Magazine, Vol.11, No:3,
1999, s.161.

87 Glenn C.Walters,Blaise J.Bargi€lunsomer Behavior:A Decision Making Approach,South-
Western Publishing Compony, 1989, s.504.

8 Orhanigoz, Hizmet Pazarlamasi,Turhan Yayinlari, Ankara, 2005,s.131.
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Hizmet sglayicilar ile hizmet tiketicilerinin ya da mgtérilerin kaliteyi
neyin olgturdusu konusundaki gogleri birbirinden farkli olabilir. Migterilerin bir
hizmet almadan ©Once genellikle kafalarinda satu bir beklentileri vardir.
Musterilerin mevcut deneyimleriyle beklentileri kdastirildiginda c¢ikan sonuc,
hizmeti sunan kiyle alicisi arasindaki uzun donemlsKinin belirleyicisi olacaktir.
Hizmet kalitesinin iyilgtiriimesi icin bankalar kendi davragharini miterinin

beklentileri ve algilariyla uyumlu hale getirmekrdonundadir.

Il BANKACILIK SEKTORUNDE CALI SAN MEMNUN IYETI
KAVRAMI

Belirtildigi Uzere insan unsuru, rgt@ri odakli yonetim anlayinin en temel
unsurunu olgturmaktadir. Miteri ile iliski strecinde stratejileri okturan, sireci
yoneten ve sonuclari yorumlayarak kontrol mekansama elinde bulunduran
yeterlilik insana 6zgu bir davragir. Rekabetin ve taleplerin bu denligun oldiwgu
gunuimiz ¢ yasaminda, gletmelerin hedefledikleri Barilara ulamalarinda en
onemli guclerinden biri sahip olgu insan sermayesidir. Bu sermaye ne kadar iyi

yonetilirse gletme icin o derece bar1 s6z konusu olacaktir.

Gunumizde desen ybnetim ve organizasyon yapisindan en cok etkile
calisanlar olmgtur. Desisen orgut yapilarinda oncelikli roli alan gahlar igin
faaliyet gosteren personel yonetimi, gahlar tGzerine daha ¢ok odaklanip ayri bir
uzmanlik dali olarak insan kaynaklari adi altindhalstratejik bir yol izlemektedir.
Sonug olarak,sietme icerisindeki tum boltimlerin Gstiinde, onlaahigna iliskileri
boyutuyla yonlendiren ve strateji anlaminda da tegin karar alma
mekanizmalarinda 6nemli gérevler stlendnsan Kaynaklari Yoénetimi” anlay

ortaya ¢ikmgtir.

Isletmelerde caganlarin 6neminin fark edilmesi cgdnlara duyarl bir
yonetim yapisini beraberinde getigtii. Calisanlarin  yetenekleri 6n plana

cikariimaya cakilmakta, ge alim ve istihdam slrecindegldtmenin belirledii
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stratejileri benimseyebilecek ve yapiya uygusilér secilmektedir. Y@un rekabet
surecinde cajanlarin en kiymetli sermaye olglunun bilincine varan sletmeler
calisanlarin ge aliminda gosterdikleri titizi istihdam siresincede goéstermektedir.
Calsanlarla ilgkilerde bireyi tatmin edecek ve onun yeteneklerinygulayip
gelistirmesine imkan vereceks i firsatlarinin yaratilmasina grasiimakta; ayni
zamanda bireyin katkisinin ve o6dullerinin  yiksek zealie cikariimasi
amaclanmaktadit.Hizmet organizasyonlari cercevesinde hizmeiykibasli olarak
nitelendirilmektedir. Bu noktada, il olan, kabiliyetli ve kapasiteli elemanlarin

bulunmasi ve yettirilmesi 6nem kazanmaktadir

Bankacilik glemleri son derece 6nemli ve hassas glodlan s6z konusu
islemleri yerine getiren calanlarinda 6zel niteliklere sahip olmasi gerekmakted
Bu cercevede, mterinin banka tercihini etkileyen en dnemli fak&yden biri de
banka cakaninin yetkinlikleri ve kalitesidir. Bankalagubelerinde méterilerle
karsilasacak olan kadroyu oftururken 6ncelikle kendi strateji ve hedeflerineunny
sglayabilecek personel sec¢mektedirler. Sonrasinda kaman vizyon ve
misyonlarinin ¢afana aktariimasi hususunda veggcesgitimlerle personelin

nitelikleri bankanin prensipleriyle uyumlu hale igénheye calsilmaktadir.

En iyi kisileri ise almanin banka acisindan ¢ok buydk bir dnemi yoktu

Onemli olan bankanin kiltirt ve stratejik yonu iginolan elemanlarise almaktir.

Banka migterisinin banka tercihinde banka personeli acisiiiteem arz eden

faktorlersu sekilde siralanabilit.

e Personelin Bilgisi: Banka personelinden mtéri ile kagilasanlar dgrudan
irtibatta olduklarindan mgierinin banka ile ilgili dgiincelerinin olgumunu
etkileyecgi icin bilgili olmasi son derece 6nemlidir. Mtéri, islemi yapan
kisinin bilgili olduguna inanmazsa ona guvenemeyecektir. stiti
personelin konuyla ilgili bilgisini sorular sorardkeneyebilecektir.

8 Oznur Yilkselinsan kaynaklari Yoénetimi, Gazi Kitabevi, Ankara, 2000, s.1.

% Yahya FidanHizmetlerin Uretim ve Pazarlamasi,Pazarlama Diinyasi Dergisi, Say1.53, 1995,
s.27.

%1 Karya Bitim Dansmanlg, Egitim Notlari , istanbul, 2000, s.20.
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Hizli Olmasi: Banka méterisinin klemlerini yapan kiiden bekledii bir
diger unsur, glemlerini yaparken personelin mimkin cgidaca hizl
olmasidir.islem yaparken yawsaolan, slemle uzun suregrasan, hata yapg
icin islemi bga almak durumunda olan bir personelden higbirsteri
memnun kalmayacaktir. Bu durumda gtaiiinin ayni bankaya gelmeme,
alternatif bankalar dgrlendirme durumu s6z konusu olabilecektir. Boyjece
bankanin olabildiince dinamik ve hizlislem yapan ¢ajan istihdam etmesi
gerekmektedir.

Yol Gosterici ve Pro-Aktif Olmasi: Bilgili, zeki ve tecrubeli bir banka
calisani miteriler tarafindan her ihtiya¢ duyulgunda fikirlerine bavurulan

onemli bir kaynaktir.

Detaylara Ozen Gosteriyor Olmasi:Bankacilik enslemde dahi detaylara
blyuk 6nem veren bir sektordir. Yapilan lgrm usuliine uygun ve eksiksiz
yapiimahdir. Bankacilik parayla alakali olan kirolmasi ve insanlarin para
konusunda son derece hassas olmalari dolayisgidanlerde hataya yer
verilmemektedir. Méteriler islemlerini yapan kiiden titiz, kini bilen, en

ufak bir detaya dahi 6zenle yakda biri olmasini beklemektedirler.

Problemlere Hizli Cézuimler Uretmesi:Sorun olgtugu anda sorunun banka
calsani tarafindan algilanmasi ve sorunun c¢ozumine likOnalarak
sqggukkanli, kendinden emin davranan, hizli ve pratidzignler Ureten
bankaci her zaman takdir edilir ve guven duyulun @irum mgterinin
dogru yerde oldgu hissine sahip olmasina ve bankaylakifiinin devam
etmesine yol agacaktir.

Calisanin Kisilik Ozellikleri:  Bankacinin kiilik 6zellikleri misteriyi
fazlasiyla etkileyebilmektedir. Sempatik, beceriklprezantabl, istekli,
sorunlara ¢o6zum Ureten, iygi@m almis bir calsan her zaman igin oncelikli
olarak tercih edilmektedir. Mieri icin bankadaslemini yapan kinin kim
oldugu oldukga dnemlidir.

Iyi Bir Dinleyici Olmasi: Banka personelininsini iyi yapabilmesi icin
Oncelikle migterinin tam olarak ne isteglni anlamasi, onun igin de ¢ok iyi
bir dinleyici olmasi gerekmektedilyi bir dinleyici olabilmesi icin banka
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personelinin  sahip olmasi gereken oOzelliklesu sekilde siralamak
muamkundur; algilamaya istekli ve 6nyargisiz olmatkili dinlemeli, dgru
ve istekli geri bildirimde bulunmali, mesaja odakizali, mesaji anlagini

belirtmeli, zamanlamayi iyi ayarlamali ve empatirkalidir.

e Calisma Alaninin Dizenli Olmasi: Calsanin masasi ve cana alanindaki
dizeni mgteriye & disiplini hakkinda bir fikir verecektir. Cahnin
musterinin yaninda arag bir seyi bulamamasi, aramak icin vakit kaybetmesi

olumsuz bir intiba uyandiracaktir.

e Finansal Piyasalari Takip Etmesi: Mdusteri, bankalara yatiraga
mevduatinda bankalarin surgdu yatirnm alternatiflerini  dgerlendirerek
kararini verir. Calanin konuya olan hakimiyeti, finansman araclarakip
etmesi, getirilerini bilip mgteriye detayli bilgi vermesiyle mgteri givenini
kazanacak ve mgteriyi bankaya kazandiracaktir.

A. CALI SAN MEMNUN IYETININ BANKALAR ACISINDAN ONEM 1

Musterilerin ihtiya¢c ve beklentilerine en iyekilde cevap verebilecek bir
calsma ortami olgturmak, o©ncelikle c¢ajanlarin ihtiya¢c ve beklentilerinin
karsilanmasi, kararlara katilimlarinin, problem c¢ozinme motivasyonlarinin
artirlmasiyla mamkun olabilecektir. Cgdn motivasyonunun artiriimaya galimasi
faaliyetlerinin yapildgl bir ortamda, cajanlarin memnuniyetleri artabilecek ve
islerini daha cok sahiplenebileceklefdirGuniimiizde artik ngteri memnuniyetinin
sglanmasinda mevcut stratejinin sirdurilmesi yetdniamakta, sirekli gaimenin
de s@lanmasi gerekmektedir. Bu durum ancalerine motive olmg calsanlarla
mumkun olabilmektedir. Bu amda, cakanlarin ayni amac¢ goultusunda motive
olmasi gerekmektedir. Cunkl, gainin hem kendini surekli gelirme ihtiyaci
icinde olmasi, hem desiyle ilgili surekli yeni araylara yonelmesi, onun

ihtiyaclarini kagilayacak motive edici faktorleri gerekli kilacaktir

Bankalarin mgteri memnuniyetinin sdamasinda c¢aan rolinin 6nemini
bilmesi, calsana ayrica 6nem vermesine neden olmaktadir. Bamatd cakanlarin

isyerindeki motivasyonu son derece dnemlidir.skéiilerine guler yiz sergileyerek

2Vadim KOTELNIKOV, Employee Satisfaction
http://www.1000ventures.com/business_guide/crosisgsiemployee_satisfaction.html
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Is yapmak durumunda olan ganlarin bunu isteyerek ve gercek anlamda hissederek
yapmasi gerekmektediisyerine olan bglili g1, sadakati, si sahiplenme duygusu
calsanin kiyle ilgili isteklili gini artiracaktir. isini isteyerek ve severek yapan
calisanin pozitif enerjisi mgieriye d@rudan yansiyacak ve mntériyle balligin

derinlggmesine yol acacaktir.

Bu balamda, ¢cakanin moralinin yuksek olmasi ¢ggnlar ve cakbma dizeni

lizerinde gagidaki olumlu etkileri yapabilegg ileri suriilebili®:

Morali iyi olan bir kisi gorevlerini cgkuyla yerine getirir,
e Calsanlar, caymaya daha istekli olurlar,
e Calsanlar, gyerinin zor durumlarinda ofantstu ¢aba gdsterirler,

e Calsanlar, yonetmeliklere gsikurallarina ve emirlere isteyerek uyarlar ve iyi

bir disiplin kurulur,
e Calisanlar gyerinin hedefleri dgrultusundag birligi isterler,
e Calsanlar yoneticilerine vesyerine kagl baghlik duyarlar,
e Yiksek moral,gguct devri ve devamsizlik Gizerinde de olumlu etkbpar,

e Yiuksek moral, personel devir hizi ve devamgizzaltir. Buna bgi olarak

katlanilan maliyette azalir.

Ozetle, insani merkeze yeyligen bir yonetim felsefesi, insan skilerini ve
davranglarini olumlu yénde gejtirmesi, calsanlara ekip ruhu icinde karar verdirip
inisiyatif kullandirmasi ve yuksek ahlaki gkxler yaratmasi suretiyle toplam kalite

kiltiriiniin olgmasinda bilyiik rol oynamaktathir

% FerhatSenatalar, Brsonel Yonetimi ve Bseri Hliskiler, I.U.Kitabevi, Istanbul, 1978, .300.
% Secil Bal Tatan, ‘insan Kaynaklarinin Yoénetiminin Orgiitsel Stratejilerle iliskisi”,
http://www.humanresourcesfocus.com/projel10.asp

53



B. BANKALARIN  BEN iMSEDIiGi  HizZzMET  YONET iMi
OZELL iKLERININ CALISAN MEMNUNIYETI UZERINE
ETKILERI

Bankalarin migteri memnuniyeti sgamak adina kurumsal yapilarinda
mikemmeliyeti yakalama cabalari, bircok acidan dumeticeler dgurmaktadir.
Bankalar, dgisimin son derece dinamik ve kaginilmaz g@duginimiz cajma
yasaminda rekabet edebilir bir organizasyon yapisatapsolmada gerek yonetsel
surecte gerekse de galn politikalarinda surekli bir arayicerisine girmektedirler.
Yapilan her yenilik citayr bir Ust seviyeyestiamakta, kgullarin daha olumlu bir

ivmede ilerlemesine yardimci olmaktadir.

Bankalarin, miteri memnuniyeti sama ve sektorde lider konuma ge¢gmek
icin uygulamak ve geftirmek zorunda oldgu hizmet kalitesi kavraminin c¢gdinlar
Uzerine d@rudan etkisi olacaktir. Bankalarin hizmet kalitednceki bolimde
bahsedildsi Uzere, fiziki yapilanma ve mgteri odakhlik konularinda kendini
gostermektedir. Bu tgamda stz konusu faktorlerin ga@ln memnuniyeti Gzerine

etkilerini incelemekte fayda bulunmaktadir.

1. Bankalarin 1Iliski Odakhi Yonetim Anlayislarinin  Calisan

Memnuniyeti Uzerine Etkileri

Bankalarin migteri merkezli ybnetim yapisina gecmesi gdb olarak
organizasyonemasini da dgstirmistir. Merkezde miteri yer almakta ve kadro ona
goresekillenmektedir. Miteriyle ilk asamada iletim kuran ve sonrasindglemleri
gerceklgtiren kisi banka icin son derece 6nemli konuma getmiTepe yonetiminin
her migteriyle ilgilenmesi ve memnun etmesi imkansizdiyRlikle yetkilerinin bir
kismini alt cakanlarina devretmesi kaginilmaz olghwr. MUsteriyle bg baa kalan
banka cakani bankanin belirledi mevzuat cergcevesindeslemleri yerine
getirecektir. Bununla beraber ganin bireysel yeterlilik ve yetkirdi muisteriyle
olan iligkinin devami konusunda belirleyici olacaktir. Gahlar bu dg@rultuda

egitilip musterinin bankaya hanmasini sglamaya cakacaktir.

Bankalarin mgteri memnuniyetini artirma c¢abalari ¢ercevesindesqeel
yapisinda d@siklik yapmasi kacinilmaz olmgtur. Birgok banka mgieri iliskilerinin
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profesyonel boyutta gercekt@ilmesi adina temsilci ve ki yOneticisi unvani
altinda personel istihdam etmeyslbanistir.

Boylelikle yoneticiler Uretken bir ¢calna ortami olgturarak cakanlarin
motivasyonlarini  artirmaya  c¢sdicaktir. Cakanlar  kendilerinden  hangi
sorumluluklarin beklendini bilir ve bu d@rultuda faaliyette bulunurlar. Boylelikle
daha disiplinli bir yapilanmaya girilmektedils basarimi hem birey hem de 6rgiit
icin motivasyon, yetenek ve cevre faktorlerinin Wonksiyonudur. Dolayisiyla
verimlilik, is tatmini ve benzeri unsurlarin gacla bir kiltiredpyya bgh olarak

sunulmasinda motivasyon diizeyi 6Snemli bir yer tutizr>.
2. Bankalarin Fiziki Yapilarinin Calisan Memnuniyeti Uzerine Etkileri

Fiziksel calgma kaullari ve calsgan memnuniyeti arasinda siki birgtanti
vardir. Fiziksel cabma kaullarinin iyiligi, calisanin gine ygsunlasmasini, dikkatini
dagitacak unsurlarin ortadan kalkmasinglagacaktir. Hizmet kalitesinin artiriimasi
hususunda bankalargubelerde olgturdusu olumlu atmosfer guninin buyidk bir
bolumiinisubede geciren ¢ahnlarin performansini kkusuz artiracaktir. Origen,
misterilerin subede gecirgii sure zarfinda dinlendirici bir mizik yayini yapesi
tum gununisubede gegiren ¢ahn tzerinde de gioudan olumlu etkide bulunacaktir.
Fiziksel calsma kaullarinda herhangi bir olumsuglun yganmasi, ¢cagan tzerinde
stres olgturan bir unsur olacaktir. Cgéinin, sorun tgil eden unsur Uzerine
dikkatini yogunlastirmasina ve sten uzaklamasina neden olacaktir. Bu durumda

calisanin performansi gkusuz digecektir.

Calsan memnuniyetini artiran fiziksel c¢gina kaullari; 1sitma/sgutma,
havalandirma,siklandirma, gurtlti seviyesi, kullanilan mobilyacisei, teknolojik
aletler, muzik sistemi, giivenlik 6nlemleri gibi wmkrdir. Orngin, sicak bir yaz
gundnde bankanin gotma sisteminin yetersigii gerek miteriyi gerekse de mesai
saatini o gyerinde gecirmekte olan cgdini son derece olumsuz etkileyecek olup
veriminin digmesine, ge yonelik istek dizeyinin azalmasina neden olacakti

Boylece sunulan hizmetin kalitesi son derecesUdiiolacaktir. Bu dgrultuda,

% Duygu Altuz, Orgiitsel Davranis: Toplam Kalite Yonetimi Anlayi si, Haberal Bitim Vakfi
Yayinlari, Ankara, 1997, s.78.
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isyerinin 1s1 diizeyi, havalandirmasi, sik sik kon&dilmeli, temizlgin muntazaman

yapilmasi sglanmalidir.

Bankalarin temel faaliyet konulari para gidadan cakanlar tzerinde ister
istemez tedirginlik s6z konusu olacaktir. Ayni tgdilik musteriler tarafindan da
yasanacaktir. Miteriler banka personeliyleslem yaparken dier miterilerin
gozetiminden uzak olmak ve parasadrisini son derece guvenli biekilde yerine
getirmeyi isteyecektir. Bu gamda, bankalarin hizmet kalitesi glurmasi adina,
calisanlarin migterilerle kontak kurdgu noktada olgturdusu dizayn sayesinde gbr
misteriler tarafindan izlenmesi engellenmeye gmhaktadir. Ozellikle varlikli
musterilere hitap eden 6zel bankacilik uygulamalamKaasubelerinde son derece
izole bir kisimda olgturulmaktadir. Béylece s6z konusu segmenttarisine ileri
glvenlik uygulamalar ¢ ginde hizmet verilebilmektedir. Mieri bilgi gizliligine
son derece Onem verilmesi ghérinin bankaya guven duymasini vegkinin
devamini beraberinde getirmesiniglsgacaktir. Boyle bir uygulama cgdnin da
kendisini givende hissetmesine, para gibi son dehassas olan bir mevzuda daha
rahat ¢akmasina neden olacaktir. Ote yandan, glvensizlikgasynun baskisi
altinda ve tedirgin olarak ¢ghn bir kimsenin ise ¢abasini ve gfimé sunma azminin
azalmasi s6z konusu olacaftirBu balamda giiven unsuru, bankalarin gaf

memnuniyeti sglanmasinda dnem verdikleri bir konu olmaktadir.

% Erol Eren,Y&netim ve OrganizasyonBeta Basimjstanbul, 1996, s.427.
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UCUNCU BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE H iZMET YONET IMININ CALI SAN
MEMNUN IYETINE ETKiSI UZERINE BiR ARASTIRMA

I. ARASTIRMANIN AMACI

Gunumiz bankacilik sektorinin gata kaullar gecmg donemlere goére
oldukca dgismistir. GuUnumuzde ymnan ygun rekabet, bankalarin gucli
olabilmeleri adina hizmet yonetimini gbzden gecilenee sebep olmgiur. Sunulan
hizmetle gerek miieriler gerekse de banka galnlarinin memnuniyet dizeylerinin

ust seviyede tutulmasi gerekmektedir.

Bunu gercekigtirmeye calgirken kurumun benimsegli ve kendisini en lyi
yansitacgini dsundigi hizmet yonetimi uygulamalari ve bu uygulamalar
neticesinde sgamaya cahktigi kurum ici ve kurum di memnuniyet diizeyi son

derece 6nemlidir.

Bu cercevede, agarmanin amaci ygun rekabet ortaminda bankalardaki
hizmet yonetimi stillerinin ve bu stillerin iyifgiriime calsmalarinin hizmetin en
onemli unsuru olan ¢cghn ve cakan memnuniyeti Gzerinde olumlu bir etkide

bulundi@gunu ortaya koymaktir.

II. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Ho: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda cajtigi bankalara gore anlamli fark yoktyRed)

Hi: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda cajtigl bankalara gore anlamli fark vardiKabul)

Ho: Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetimi 6lge dizeyleri ¢

cinsiyetlerine gore anlaml fark yoktyRed)
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Hi: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri
arasinda cinsiyetlerine gbre anlamli fark var(iabul)

Ho: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda @tim durumlarina goére anlamli fark yoktyRed)

Hi: Arastirmaya katilan banka cegénlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda @tim durumlarina gére anlamli fark vard{Kabul)

Ho: Arastirmaya katilan banka cegénlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda ygara gore anlamli fark yoktu(Kabul)

Hi: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri
arasinda ygara gore anlamli fark vardifRed)

Ho: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda medeni durumlarina gére anlamli fark yokRed)

Hi: Arastirmaya katilan banka cegénlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda medeni durumlarina gére anlamli fark vafidabul)

Ho: Arastirmaya katilan banka cegénlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda bulundiu kurumdaki calma sirelerine gore anlamli fark yokt{iKabul)

Hi: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri
arasinda bulundiu kurumdaki calma sirelerine goére anlamli fark vardiRed)

Ho: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri
arasinda bulundiu kurumdaki konumlarina gore anlamli fark yokiired)

Hi: Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda bulundiu kurumdaki konumlarina gére anlamli fark var@abul)

Ho: Arastirmaya katilan banka cegénlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri

arasinda bulundiu kurumdan elde edilen Ucrete gore anlamli farkiyokRed)

Hi: Arastirmaya katilan banka cegénlarinin hizmet yonetimi 6lge duzeyleri
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arasinda bulundiu kurumdan elde edilen tcrete gore anlamli farkivagikabul)

Ho: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri
calistigl bankalara gore anlamli fark yoktyRed)

arasind

o

Hi: Arastirmaya katilan banka ¢ghinlarinin memnuniyet 6lgedtzeyleri

calistigl bankalara gore anlamli fark vardiiKabul)

arasind

Ho: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

cinsiyetlerine gore anlaml fark yoktuyiKabul)

arasind

Hi: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

cinsiyetlerine gore anlaml fark vard(Red)

arasind

Ho: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri
egitim durumlarina gére anlamli fark yoktyiKabul)

arasind

H,: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

egitim durumlarina gére anlamli fark vard{Red)

arasind

Ho: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

yaslara gore anlamli fark yoktu¢Kabul)

arasind

Hi: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

yaslara gore anlamli fark vardifRed)

arasind

Ho: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri
medeni durumlarina gére anlamli fark yoktikabul)

arasind

H,: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

medeni durumlarina goére anlamli fark var@iRed)

arasind

Ho: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

bulundwgu kurumdaki calma sirelerine gore anlaml fark yokt(Kabul)

arasind

Hi: Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri

bulundwgu kurumdaki calma sirelerine gore anlaml fark vardiRed)

arasind
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Ho: Arastirmaya katilan banka ¢ghinlarinin memnuniyet 6lgedtzeyleri arasind

D

bulundwgu kurumdaki konumlarina gére anlamli fark yokiiiRed)

Hi: Arastirmaya katilan banka c¢géinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri arasind

o

bulundwgu kurumdaki konumlarina gére anlamli fark var¢iabul)

Ho: Arastirmaya katilan banka ceéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri arasind

}¥

bulundwgu kurumdan elde edilen Ucrete gére anlamli farkyokRed)

Hi: Arastirmaya katilan banka ceéinlarinin memnuniyet 6lge dizeyleri arasind

o

bulundigu kurumdan elde edilen Ucrete gore anlamli farkivagKabul)

. ARASTIRMANIN YONTEM i

Arastirmanin yontemi, anket yontemidir. Atamada 6ncelikle calmanin
gecerliligini sagglamak amaciyla literatiir ¢caimasi yapilmgtir. Elde edilen bilgi ve
bulgulara dayanilarak ¢catnanin kuramsal cercevesi giurulmuwtur. Daha sonra da

ortaya konulan kuramsal yapidan hareketle bir atagtirmasi gercekigirilmi stir.
A. ORNEKLEM IN BELIRLENMESI

Orneklem grubunun ofturulmasinda Denizli bolgesinde faaliyet gosteren
bankalardan Tis Banaksi AS., T.C.Ziraat Bankasi A., Halkbank AS. , T.Akbank
A.S., Yapi ve Kredi Bankasi A.6rneklemi segilnytir.

B. VERILERIN TOPLANMASI

Literatir taramasi sonucunda tasarlanan anket forigu boélimden
olusmaktadir. Birinci bélimde kisel sorulara ikkin yedi soru, ikinci bolimde
hizmet yonetimine ikkin yirmi dort soru bulunmaktadir. Anket formlamnson
boluminde ise, calnlarin mevcut uygulamalar dahilinde memnuniyetleri
sorgulanmgtir.  Anketlerin uygulanaga kurumlarin yoneticileriyle yiz yize
gorismeler sglanarak iletsim kurulmus ve calgmanin 6nemi ve iceti hakkinda
detayl bilgi verilmitir.
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Banka cakanlarinin hizmet yonetimi faktorlerini 6lgen 6fpe faktor yapisi
ve guvenirlik katsayilari Tablo 5'de incelerytimi. Faktor yapisi orgutsel faktorler,

bireysel ve cevresel faktorlgeklinde belirlenmytir.

Tablo 5. Banka Cakanlarinin Hizmet Yonetimlerini Olgen Olgi@ Faktor Yapisi ve
Guvenirlik Katsayilari

3y Faktor Varyans Crombach
Faktorler Sorular Yiikleri Alpha
HY 17 ,855
HY 22 ,822
HY 5 7197
HY 24 768
HY 10 , 7162
HY 15 758
HY 2 , 745
HY 3 743
Orgiitsel Faktorler m—ig ’;ég 52,432 0,046
HY 6 , 706
HY 11 ,699
HY 8 ,652
HY 19 ,632
HY 21 ,607
HY 16 588
HY 7 ,449
HY 1 443
HY 18 ,848
HY 23 776
Bireysel ve Cevresel | HY 4 , 764
Faktorler HY 9 ,667 7,455 0833
HY 12 ,636
HY 14 ,402
Toplam Varyans | 59,887

Hizmet yonetimi Ol¢ginin faktor yapisi incelengdinde, toplam 59,887 varyans
degeri elde edilmgtir. Hizmet yonetimi 6lgcginin genel guvenirfii a=0,959 olarak

yuksek bir dger bulunmuytur.

Tablo 6. Banka Cakanlarininis Memnuniyetlerini Olgen Olggn Faktor Yapisi ve
Guvenirlik Analizi

Boyutlar Sorular Guvenirlik
Katsayisi

Icsells CM_1,CM_2,CM_3,CM_4,CM_7, CM_8, 0,917

Memnuniyeti | CM_9,CM_10, CM_11, CM 15, CM 16, CM_20
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Dissalls CM_5,CM_6,CM_12,CM_13,CM_14, CM_17 0,861
Memnuniyeti | CM_18, CM_19

Genells CM_1,CM_2,CM_3,CM_4, CM_5, CM_6, 0,942
Memnuniyeti |CM_7,CM_8,CM_9,CM_10,CM_11, CM_12,
CM_13,CM_14, CM_15, CM_16, CM_17,
CM_18,CM 19, CM_20

Anket, Likert Olcei teknigine uygun olarak 1-5 puan agahda
duzenlenmytir.

Ankette hizmet yonetimini 6lgen sorular sekilde puanlandiriingtir:

-Kesinlikle glaniyorum (1),
-Katiimiyoru@),
-Karasizim,(3)
-Katiliyorum)(
-Kesinlikle #layorum (5)

Calsan memnuniyetinin dlcen sorular igesekilde puanlandirilngtir:
-Hic Memnungilen (1)
-Memnun gilan (2)
-Ne Memnunura Memnun Dgilim (3)
-Memnunum (4),

-Cok Memnun(®)
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C. VERILERIN ANAL izi

Arastirma sonucunda toplanan veriler, istatistikselliangpilmasina olanak
vereceksekilde kodlanip bilgisayar ortamina aktargim Calsmada elde edilen
bulgular dgerlendirilirken, istatistiksel analizler icin SPJStatistical Package for
Social Sciences) 15.0 for Windows programindan d&gmimstir. Calsma verileri
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotla{Frekans, Yulzde, Ortalama,
Standart sapma) uygulargir. Hipotez testlerinin analizinde T testi, ANOVA testi

ve Pearson Korelasyon analizleri uygulagtmi

Calsmanin temel unsurlarindan olan givenirlik ayngigleenin b&imsiz
olciimleri arasindaki tutarhlik-kararlilik durumudl Yani giivenirlik, cakma
yapilirken olgabilecek rastgele hatalarisimaktir. Ayni cagma farkli zamanlarda
tekrar yapildginda ayni cevaplar aliniyorsa yapilan gah givenilirdir. Olcgin
gavenilirligini degerlendirmek amaciyla getirilmis yontemlere guvenilirlik analizi
ve bu olcekte yer alan sorularin irdelenmesine sseu analizi item Analysis)
denilmektedir. Guvenilirfin incelenmesinde en yaygin kullanilan ydéntem
Cronbach’s Alpha Katsayisidir. Cronbach’s Alphad&gisinin dgerlendiriimesinde
kullanilan dgerlendirme kriter?®

0,00< a < 0,40 ise Olgek guvenilir gédir.

0,40< a < 0,60 ise dlcek diiik guvenilirliktedir.

0,60< a < 0,80 ise Olcek oldukca guvenilirdir.

0,80< a < 1,00 ise Olcek yuksek derecede glvenilir biekiig.

Arastirmada kullanilan Gamsiz 6rnek t — testi, iki gkisiz grup ortalamalari
arasindaki farkin anlamli olup olmgd test etmek icin kullanifif. ikiden fazla grup

durumunda parametrelerin gruplar arasiskagtirmalarinda Tek yonli (One way)

" Mustafa ErgiinBilimsel Arastirma Yoéntemleri: Bazi Temel Kavramlar,
http://www.egitim.aku.edu.tr/temelkavramlar.ppt

% Kazim Ozdamaraket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi, Eskisehir: Kaan Kitabevi, 2004,
s.633.

% Seref BilylikoztirkSosyal Bilimler icin Veri Analizi El Kitabi El Kitabi , Pegem Yayincilik,
Ankara, 2002, s.39.
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Anova testi ve farklifa neden olan grubun tespitinde Post Hoc Tukey testi
kullaniimistir. Tek yonli varyans analizi, gkisiz ikiden daha c¢ok o6rneklem
ortalamasi arasindaki farkin sifirdan anlamli dekkilde farkh olup olmadyini test

etmek tizere uygulani®?®

Post hoc testi, varyans analizi sonucunger egruplar arasinda bir fark
bulunmuysa, farklilgin hangi gruplardan kaynaklagthi gérebilmemiz igin oldukca
onemlidir. Anova tablosu, gruplarin ortalamalarasanda bir fark olup olmagini
genel olarak soylemektedir. 3 grup da olsa, 10 gd# olsa butin grup
ortalamalarinin birbirine s& olup olmadgini test eder. Sadece iki grup arasinda
farkllik olsa ve dgerleri arasinda fark olmasa, varyans analizi “gaupkasinda fark
vardir” sonucunu verir. Fakat fark@iini nereden kaynaklargini, hangi gruplar
arasinda oldgunun sonuclarinin post hoc testi aciklayacaktirst Fooc testleri

icerisinde calmalarda en yaygin kullanilan Tukey testitfi.

Olcekler arasi ikkileri saptamak icin Pearson Korelasyon analizi
kullaniimistir. Korelasyon analizi, iki désken arasindaki dipusal iliskiyi test
etmek, varsa bu gkinin derecesini 6lcmek i¢in kullanilan istatistdir yontemdir.
Korelasyon analizinde amag; dmsiz dgisken deistiginde, b&mli desiskenin ne
yénde dgisecasini gormektir. %2
Sonuglar % 95 guven arginda, anlamhlik p<0,05 diuzeyinde c¢ift yonla

olarak dgerlendirilmistir.

10 Byiikoztirk,a.g.e,s.39.

101 seref Kalayci SPSS Uygulamali Cok Dgiskenli istatistik Teknikleri , Asil Yayinlari, Ankara,
2005, s.135.

192 kalayci,a.g.e.,s.115.
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D. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu argtirma, bazi sonuclara glaadan 6nce bir takim sinirhiliklar icerisinde
yapiimstir. Ilk sinirhlik, anket cakmasinin uygulangl banka subelerindeki §
yogunlugu nedeniyle yganan zaman sinirigidir. ikinci sinirhlik, bu camanin

sadece Denizli ilinde uygulanmasidir.
IV. ARASTIRMA BULGULARI

Anket uygulamasi sonucunda, katilimcilara ait demafilg bulgular,
uygulanan hizmet yodnetimi ve c¢g@n memnuniyetinin belirlenmesi mimkin

olmustur.
A. DEMOGRAFIK BULGULAR

Arastirma sonucunda katilimcilara yonelik olarak derafigr bulgular
sayesinde katihimcilarin cinsiyetlerigiem durumlari, yalari, medeni durumlari,
kurumda caktiklari sureler, kurumdaki konumlari ve elde etikllcret konusunda

bilgilerin tespiti gerceklgirilmi stir.

Tablo 7. Orneklem Grubunun Catiklari Bankalara Gore B@imi

Frekans Yuzde (%)
Is Bankasi 62 51,7
Diger Bankalar 58 48,3
Toplam 120 100,0

Orneklem grubunun catiklari bankalara g6re @dimi Tablo 7'de
incelenmgtir. Buna gore ardirmaya katillan banka cghnlarinin 62’si (% 51,7)si
bankasinda, 581 (% 48,3) ghr bankalarda caimaktadir. Dger bankalarin
iceriginde T.C.Ziraat Bankasi 8. 28, Halkbank AS. 13, T.Akbank AS. 13, Yapi
ve Kredi Bankasi A. 4 kisi olarak katilimda bulunmytur.
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Tablo 8. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Géregilani

Frekans Yuzde (%)
Erkek 72 60,0
Kadin 48 40,0
Toplam 120 100,0

Orneklem grubunun cinsiyetlerine géregdani Tablo 8'de incelenmgtir. Buna gore
aragtirmaya katilan banka cgénlarinin 72'si (% 60,0) erkek, 48'i (% 40,0) kadin

calisandir.

Tablo 9. Orneklem Grubunun gtim Durumlarina Gére Dalimi

Orneklem

Frekans Yuzde (%)
Lise ve Yuksekokul 18 15,0
Lisans 90 75,0
Yuksek Lisans/Doktora 12 10,0
Toplam 120 100,0

grubunun ggtim durumlarina goére dalimi Tablo 99'de incelenmitir.
Buna gore ardirmaya katilan banka ¢gainlarinin 18'i (% 15,0) lise ve yuksekokul,
90’1 (% 75,0) lisans, 12'si (% 10,0) yiksek lisaitdd{tora gitim diizeyine sahiptir.
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Tablo 10.Orneklem Grubunun ¥tarina Gore Dgihmi

Frekans Yuzde (%)
20-30 56 46,7
31 ya ve usti 64 53,3
Toplam 120 100,0

Orneklem grubunun cinsiyetlerine goregdani Tablo 10'da incelenrgiir. Buna
gore aratirmaya katilan banka ¢géinlarinin 56’si (% 46,7) 20-30 ye64’'u (% 53,3)

31 ve Uzeri ygaralgindadir.

Tablo 110rneklem Grubunun Medeni Durumlarina Goreseni

Frekans Yuzde (%)
Evli 62 51,7
Bekar 58 48,3
Toplam 120 100,0

Orneklem grubunun medeni durumlarina gorgildal Tablo 11’de incelenmitir.
Buna gore argirmaya katilan banka c¢ghinlarinin 62’si (% 51,7) evli, 58'i (% 48,3)

bekardir.

Tablo 120rneklem Grubunun Kurumda Cglgi Strelere Gore

Dagilimi
Frekans Yizde (%)
1-5 yil 68 56,7
6-10 yil 26 21,7
11 yil ve Uzeri 26 21,7
Toplam 120 100,0




Orneklem grubunun kurumda cail surelere gore d@imi Tablo 12'de
incelenmgtir. Buna gore argirmaya katilan banka cghinlarinin 68'i (% 56,7) 1-5
yil, 26'st (% 21,7) 6-10 yil, 26’s1 (% 21,7) 11 wie Uzeri siredir kurumunda

calismaktadir.

Tablo 130rneklem Grubunun Kurumdaki Konumlarina GorezDeni

Frekans Yizde (%)
Mudur 20 16,7
Sef 36 30,0
Memur 56 46,7
Guvenlik Gorevlisi 8 6,7
Toplam 120 100,0

Orneklem grubunun kurumdaki

konumlarina gore gilaa!

Tablo 13'de

incelenmgtir. Buna gore argirmaya katilan banka cghinlarinin 20'sinin (% 16,7)
muaddr, 36’sinin (% 30,09ef, 56’sinin (% 46,7) memur, 8’inin (% 6,7) glvénli

gorevlisi konumunda kurumunda galgl gortlmektedir.

Tablo 14.0Orneklem Grubunun Kurumdan Elde Ettikleri Ucreti&&re Dailimi

Frekans Yizde (%)
500-1000 TL 22 18,3
1001-1500 TL 56 46,7
1501-2000 TL 14 11,7
2000 den fazla 28 23,3
Toplam 120 100,0

Orneklem grubunun kurumdan elde ettikleri Ucretlgige dgilimi Tablo 14'de
incelenmgtir. Buna gore ardirmaya katilan banka cghinlarinin 22’sinin (% 18,3)
500-1000 TL, 56’sinin (% 46,7) 1001-1500 TL, 14'én{ 11,7) 1501-2000 TL,
28'inin (% 23,3) 2000 TL'den fazla kurumundan Ucatig géralmektedir.
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B. HIZMET YONET iMi
ILISKIN BULGULAR

VE CALISAN MEMNUN IYETINE

Tablo 15. Arastirmaya Katilan Banka Caanlarinin Hizmet Ydnetimi Puanlarinin

Ortalamalari
n Min. Max. Ort S.s
Orgiitsel Faktorler 120 1,220 4,830 3,547 0,807

Bireysel ve Cevresel Faktorler 120

1,170

4,830 3,431 0,852

Tablo 15'de goruldigli Uzere, ardirmaya katillan banka cahinlarinin hizmet

yonetimi

puanlarinin ortalamalari

incelegidide, Oorgutsel faktoérler puaninin

ortalamasinin en yuksek, bireysel ve cevresel fektgpuaninin ortalamasinin en

distk olduu gorulmektedir.

Buna gore c¢gdn memnuniyetine etki eden
faktorlerden orgutsel faktorlerin ¢gdnlar Gzerindeki etkisi daha gendur.

Sekil 7. Arastirmaya Katilan Banka Caanlarinin Hizmet Y6netimi Puanlarinin
Ortalamalari

Ort

Max.

4,83
4,83

H Bireysel ve Cevresel
Faktorler

m Orgiitsel Faktorler
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Tablo 16.Arastirmaya Katilan Banka Caanlarinin Memnuniyet Puanlarinin
Ortalamalari

N Min. Max. Ort S.s
I¢selis Memnuniyeti 120 1,0000 4,920 3,879 0,698
Dissalis Memnuniyeti 120 1,000 4,88(C 3,581 0,781
Genells Memnuniyeti 120 1,000 4,90C 3,760 0,703

Tablo 16’da goruld(gl Uzere, argirmaya katilan banka c¢géinlarinin memnuniyet
puanlarinin ortalamalari incelegdide, i¢sel caban memnuniyeti puanlarinin
ortalamasinin en yuksek,sdal calgan memnuniyeti puanlarinin ortalamasinin en

disUk oldusu gorulmektedir.

Tablo 17.Orneklem Grubunun Hizmet Yonetimi Faktorlerinin Geddén Banka
Degiskenine Goére Farklikamasi

Grup n Ort S.s t P
Orglitsel Faktorler Is Bankasi 62| 3,384 0,8711-2,340| 0,021
Diger Bankalar| 58 3,722 0,699
Bireysel ve Cevresel | Is Bankasi 62| 3,290 0,945-1,883| 0,062
Faktorler Diger Bankalar| 58 3,581 0,720

Tablo 17'de goruld@l gibi, argtirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet
yonetiminin 0Orgutsel faktorler puanlarinin bankagideenine gore anlamli bir
farkhilik gosterip gostermegini belirlemek amaciyla gercekkirilen bagimsiz grup
t-testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamataasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamh bulunmgtur (t=-2,340; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, i
bankasinda calanlarin Orgutsel faktorler puani, gér bankalarda caghlnlarin

orgutsel faktorler puanindan gdiktir.

Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin bankagg&enine gore anlamh bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla gercekkarilen bagimsiz grup t-testi sonucunda,
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gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkstatistiksel olarak anlamli

bulunmamgtir (t=-1,883; p>0.10). Bireysel ve Cevresel Faktorler puaniisT.
Bankasi cabanlarinkinden yluksektir.

Tablo 18.Orneklem Grubunun Hizmet Yénetimi Faktorlerinim€iiyet Deiskenine
Gore Farklilamasi

Grup n | Ort S.s t P

Orgutsel Faktorler Bay 72| 3,710] 0,811 2,778| 0,006
Bayan | 48 3,303 0,74b
Bireysel ve Cevresel Faktorler | Bay 72| 3,662 0,796 3,849 | 0,000
Bayan | 48 3,083 0,824

Tablo 18’de goruldigl gibi, argtirmaya katilan banka cgéinlarinin hizmet
yonetiminin orgutsel faktorler puanlarinin cinsiyeesiskenine gore anlamli bir
farkhlik gosterip gostermegini belirlemek amaciyla gercekkirilen bagimsiz grup
t-testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamataasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmstur (t=2,778; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, erkek

banka cakanlarinin orgutsel faktérler puani, bayan bankasgalarinin 6rgutsel
faktorler puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin cinsiyetsdgenine gore anlaml bir farklilik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla gercekkarilen bagimsiz grup t-testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkstatistiksel olarak anlamli
bulunmutur (=3,849; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, erkek banka

calisanlarinin bireysel ve cevresel faktorler puani, dmaybanka cajanlarinin
bireysel ve cevresel faktorler puanindan yiksektir.
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Tablo 19.0Orneklem Grubunun Hizmet Yonetimi Faktorlerinigiin Durumu
Degiskenine Gore Farklikmasi

Grup n | Ort Ss | S.Hata| F P
Orgutsel Faktorler | Lise ve 18| 3,870/ 0,733| 0,173 | 7,469| 0,001
Y iiksekokul
Lisans 90| 3,398| 0,798| 0,084
Yuksek 12| 4,185| 0,521| 0,150
Lisans/Doktora
Bireysel ve CevreselLise ve 18| 3,815| 0,674| 0,159 | 8,811| 0,000
Faktorler Y iiksekokul
Lisans 90| 3,259| 0,859| 0,091
Yiiksek 12| 4,139/ 0,407| 0,118
Lisans/Doktora

Tablo 19'da gOruldigli gibi, argtirmaya katllan banka cshinlarinin hizmet
yonetiminin drgutsel faktorler puanlarinigitm durumu dgiskenine gére anlamli
bir farklihk gdsterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, ggim durumu gruplarinin ortalamalari arasindaki
fark, istatistiksel olarak anlamli bulungtur (F=7,469; p<0.05). Ortalamalar
arasindaki farka gore, lise yiksekokul ve yiksedarls/doktora mezunu banka
calisanlarinin orgutsel faktorler puani, lisans mezuankia cakanlarinin érgitsel

faktdrler puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinirgiem durumu dgiskenine gore anlamli bir farkhlik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansalezi
(ANOVA) sonucunda, @tim durumu gruplarinin ortalamalari arasindakikfar
istatistiksel olarak anlamh bulunmtur (F=8,811; p<0.05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, lise yuksekokul ve yiksek lisans/daktorezunu banka c¢génlarinin
bireysel ve cevresel faktorler puani, lisans mezoanoka cakanlarinin bireysel ve

cevresel faktorler puanindan yuksektir.
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Tablo 20.0Orneklem Grubunun Hizmet Yo6netimi Faktorleriningaegiskenine
Gore Farklilamasi

Grup n Ort S.s t P
Orglitsel Faktorler 20-30 56| 3,474/ 0,938 -0,926 | 0,356
31 yg ve Ustl 64| 3,611 0,674
Bireysel ve Cevresel | 20-30 56| 3,304 0,99% -1,535| 0,127
Faktorler 31 yag ve ustu 64| 3,542 0,694

Tablo 20de goruldigu gibi, argtirmaya katilan banka cgéinlarinin hizmet
yonetiminin 6rgutsel faktorler puanlarininsydesiskenine gore anlamh bir farklilik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla gercekl&ilen bagimsiz grup t-testi

sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari araskndfark, istatistiksel olarak
anlamh bulunmamgtir (t=-0,926; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin syalesiskenine gére anlamli bir farklik goésterip
gostermediini belirlemek amaciyla gercekkarilen bagimsiz grup t-testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkstatistiksel olarak anlamli
bulunmamgtir (t=-1,535; p>0.05).

Tablo 21.0rneklem Grubunun Hizmet Yonetimi Faktorlerinin Med Durumu
Degiskenine Gore Farklikmasi

Grup n Ort S.s t P
) Evli 62| 3,667| 0,800
Orgutsel Faktorler 1,689 | 0,094
Bekar | 58| 3,420 0,802
Evli 62| 3,586| 0,795
Bireysel ve Cevresel Faktorler 2,095 | 0,038

Bekar | 58| 3,264 0,887

Tablo 21'de goruldigu gibi, argtirmaya katilan banka cséinlarinin hizmet
yonetiminin o6rgutsel faktorler puanlarinin medearunu dgiskenine gore anlaml

bir farklihk gosterip gostermegini belirlemek amaciyla gercekkrilen bagimsiz
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grup t-testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortedéan arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamh bulunmgur (t=1,689; p>0.10). Evli olanlarin o6rgutsel faktorler

puani bekar olanlara gore ytksektir.

Arastirmaya katilan banka c¢ghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin medeni durumgigesnine gore anlamli bir farkhlik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla gercekl&ilen bagimsiz grup t-testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari araskndfark, istatistiksel olarak
anlamh bulunmstur (t=2,095; p<0.05). Evli olanlarin bireysel ve cevresel faktorler

puani bekar olanlardan yiksektir.

Tablo 22.Orneklem Grubunun Hizmet Y6netimi Faktorlerinin Kioxda Cakma
Suresi Dgiskenine Gore Farklikgnasi

Grup n | Ort Ss S.Hata F p
1-5 yil 68| 3,476| 0,860, 0,104
Orgitsel Faktorler 6-10 yil 26| 3,680| 0,708 0,139| 0,675| 0,511

11 yil ve Uzeri 26 3,603| 0,765 0,150

1-5yil 68| 3,363| 0,9120 0,111

Bireysel ve Cevresel

Eakibrler 6-10 yil 26| 3,500| 0,830, 0,163| 0,505| 0,605

11 yil ve Uzeri 24 3,539| 0,715 0,140

Tablo 22'de goruldigu gibi, argtirmaya katilan banka cséinlarinin hizmet
yonetiminin 6rgitsel faktérler puanlarinin kurumckistigl stre dgiskenine gore
anlamh bir farklihk gdsterip gostermegi belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, kurumda gati sire gruplarinin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh buhamstir (F=0,675; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin kurumda giag sire dgiskenine gére anlamli bir
farkhilik gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonla varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, kurumda calg stre gruplarinin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh buhamstir (F=0,505; p>0.05).
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Tablo 23.0Orneklem Grubunun Hizmet Yonetimi Faktorlerinin Kiordaki Konum
Degiskenine Gore Farklikmasi

Grup n Ort Ss F P
Orglitsel Faktorler| Midiir 20| 3,800/ 0,723 9,597 | 0,000

Sef 36 | 3,978 0,555

Memur 56| 3,183 0,845

Guvenlik Gorevlisi 8| 3,528 0,553
Bireysel ve Mudur 20| 3,700| 0,752 9,987 | 0,000
Cevresel Faktorlen Sef 36 | 3,889 0,485

Memur 56| 3,036 0,914

Guvenlik Gorevlisi 8| 3,458 0,739

Tablo 23’de goruld{lu gibi, argtirmaya katilan banka c¢ghinlarinin hizmet
yonetiminin drgutsel faktorler puanlarinin kurumddéonum deiskenine gore
anlamh bir farklihk gosterip gostermeni belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, kurumdaki kongmuplarinin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bufustur (F=9,597; p<0.05).
Ortalamalar arasindaki farka goére, kurumdaki konumidir vesef olan banka
calisanlarinin orgutsel faktorler puani, kurumdaki komummemur olan banka

calisanlarinin érgutsel faktorler puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka c¢ghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin kurumdaki konumgigkeenine gore anlamh bir
farkhilik goOsterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonla varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, kurumdaki konum gruphan ortalamalari arasindaki
fark, istatistiksel olarak anlamli bulungtur (F=9,987; p<0.05). Ortalamalar
arasindaki farka goére, kurumdaki konumu mudurseeolan banka calanlarinin
bireysel ve cevresel faktorler puani, kurumdaki wom memur olan banka

calisanlarinin bireysel ve cevresel faktorler puaningisksektir.
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Tablo 24.0rneklem Grubunun Hizmet Yo6netimi Faktorlerinin Kiardan Elde
Edilen Ucret Dgiskenine Gore Farklikmasi

Grup n | Ort Ss F p

500-1000 TL | 22 3,217| 0,680

) 1001-1500 TL | 56 3,435| 0,867
Orgutsel Faktorler 4,633| 0,004
1501-2000 TL | 14 3,675| 0,751

2000 den fazla| 283,968| 0,634

500-1000 TL | 22 3,106| 0,757

1001-1500 TL | 56 3,304| 0,950
Bireysel ve Cevresel Faktorler 4,322 0,006
1501-2000 TL | 14 3,595| 0,605

2000 den fazla| 283,857| 0,647

Tablo 24’de goruldigi gibi, argtirmaya katilan banka ¢géinlarinin hizmet
yonetiminin 6rgutsel faktorler puanlarinin kurumdelde edilen Ucret ggskenine
gore anlaml bir farklihk gosterip gostermgui belirlemek amaciyla yapilan tek
yonli varyans analizi (ANOVA) sonucunda, kurumdéateeedilen Ucret gruplarinin
ortalamalari arasindaki fark, istatistiksel olaraklamli bulunmsgtur (F=4,633;
p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, kurumdan etdden Ucreti 2000
TL'den fazla olan banka caanlarinin érgutsel faktorler puani, kurumdan eldiéee
ucreti 500-1000 TL ve 1001-1500 TL olan banka seallarinin 6rgutsel faktorler
puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka cghinlarinin hizmet yonetiminin bireysel ve
cevresel faktorler puanlarinin kurumdan elde edileret dgiskenine gore anlamli
bir farklihk gdsterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, kurumdan elde edilenetiggruplarinin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli butustur (F=4,322; p<0.05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, kurumdan eldkeredicreti 2000 TL'den fazla

olan banka c¢ajanlarinin bireysel ve gevresel faktorler puaniukedan elde edilen
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ucreti 500-1000 TL ve 1001-1500 TL olan bankaseallarinin bireysel ve gevresel
faktorler puanindan yuksektir.

Tablo 25.Orneklem Grubunun Caan Memnuniyetlerinin Banka @akenine Gore

Farklilasmasi
Grup n Ort S.s t P
Igselis Memnuniyeti | Is Bankasi 62| 3,793 0,766-1,404| 0,163
Diger Bankalar| 58 3,971 0,610
Dissalls Memnuniyeti| Is Bankasi 62| 3,423 0,799-2,332| 0,021
Diger Bankalar| 58 3,750 0,730
Genells Memnuniyeti | Is Bankasi 62| 3,645 0,754-1,868| 0,064
Diger Bankalar| 58 3,883 0,629

Arastirmaya katilan banka ¢ghin memnuniyetlerinden i¢csel memnuniyeti
puanlarinin banka d@ekenine gore anlamh bir farkliik gdsterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar arasindaki fark, istatisekslarak anlamli bulunmaugtir (t=-
1,404, p>0.05).

Arastirmaya katillan banka ¢cgan memnuniyetlerinden ghal § memnuniyeti
puanlarinin banka d@ekenine gore anlamlh bir farklilik gdsterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatistk®larak anlaml bulunnstur (t=-
2,332; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gorg biankasinda c¢ahlnlarin dssal
Is memnuniyeti puani, ger bankalarda ¢ahlnlarin dgsal § memnuniyeti puanindan

dusuktar.

Arastirmaya katilan banka ¢cgéin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin banka d@ekenine gore anlamh bir farklilik gdsterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatisek®larak anlamli bulunnstur (t=-
1,868; p>0.10). Diger banka caanlarinin genel si memnuniyetleri § bankasi

calisanlarina goére yuksektir.
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Tablo 26.0Orneklem Grubunun Cahn Memnuniyetlerinin Cinsiyet [Feskenine
Gore Farklilamasi

Grup n | Ornt S.s t P
Icsells Memnuniyeti Bay 72| 3,912 0,703 0,630| 0,530
Bayan | 48| 3,830 0,695
Dissalis Memnuniyeti Bay 72| 3,677 0,817 1,659| 0,100
Bayan | 48| 3,438 0,707
Genells Memnuniyeti Bay 72| 3,818 0,719 1,108| 0,270
Bayan | 48| 3,673 0,67V

Arastirmaya katilan banka ¢cghn memnuniyetlerinden i¢sel memnuniyeti
puanlarinin cinsiyet dgskenine gore anlamh bir farklik gdsterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin

aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatisekslarak anlamli bulunmasgtir (t=-
0,630; p>0.05).

Arastirmaya katillan banka ¢cgan memnuniyetlerinden gbal § memnuniyeti
puanlarinin cinsiyet ggskenine gore anlamh bir farklik gdsterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin

aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatisetkolarak anlamli bulunmagtir
(t=1,659; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka ¢cgéin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin cinsiyet dggskenine gore anlamh bir farklik gdsterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin

aritmetik ortalamalar arasindaki fark, istatisekslarak anlamli bulunmaugtir (t=-
1,108; p>0.05).
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Tablo 27.0rneklem Grubunun Cahn Memnuniyetlerinin Eitim Durumu
Degiskenine Gore Farklikmasi

Grup n | Ort Ss | S.Hata| F P
Igselis Lise ve Yuksekokul | 18 3,898| 0,577| 0,136 | 0,175| 0,839
Memnuniyeti | | jsans 90| 3,861| 0,755| 0,080

Yiiksek Lisans 12| 3,986| 0,360| 0,104

/Doktora
Digsalis Lise ve Yiksekokul | 183,806| 0,504| 0,119 | 1,187 0,309
Memnuniyeti [ | jsans 90| 3,519/ 0,852| 0,090

Yiksek Lisans 12| 3,708| 0,450| 0,130

/Doktora
Genelis Lise ve YiUksekokul | 183,861| 0,506 0,119 | 0,457| 0,634
Memnuniyeti | | jsans 90| 3,724] 0,770| 0,081

Yiiksek Lisans 12| 3,875| 0,339 0,098

/Doktora

Arastirmaya katilan banka ¢cghn memnuniyetlerinden i¢csel memnuniyeti
puanlarinin  gitim durumu dgiskenine goére anlamh bir farklihk g0Osterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansla&i (ANOVA)
sonucunda, @tim durumu gruplarinin ortalamalari arasindakikfarstatistiksel
olarak anlamli bulunmantir (F=0,175; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka ¢cgan memnuniyetlerinden ghal § memnuniyeti
puanlarinin gitim durumu dgiskenine goére anlamh bir farklihk g0Osterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyanmsla&i (ANOVA)
sonucunda, @tim durumu gruplarinin ortalamalari arasindakikfarstatistiksel
olarak anlamli bulunmantir (F=1,187; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka ¢cgéin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin gitim durumu dgiskenine goére anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyamsla&i (ANOVA)
sonucunda, @tim durumu gruplarinin ortalamalari arasindakikfarstatistiksel
olarak anlamli bulunmantir (F=0,457; p>0.05).

79



Tablo 28.0rneklem Grubunun Caan Memnuniyetlerinin Y@Degiskenine Gore

Farklilagmasi
Grup n Ort S.s t P
Igselis Memnuniyeti | 20-30 56| 3,777/ 0,837 -1,511| 0,133
31 yag ve Ustl 64| 3,969 0,539
Dissalis Memnuniyeti| 20-30 56| 3,455 0,89% -1,664 | 0,099
31 yg ve Ustl 64| 3,691 0,652
Genelis Memnuniyeti | 20-30 56| 3,648/ 0,83% -1,640| 0,104
31 yg ve Ustl 64| 3,858 0,552

Arastirmaya katilan banka ¢ghin memnuniyetlerinden i¢csel memnuniyeti
puanlarinin ya desiskenine goére anlamh bir farklilik go6sterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatisekslarak anlamli bulunmasgtir (t=-
1,511; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka ¢cgan memnuniyetlerinden ghal § memnuniyeti
puanlarinin ya desiskenine goére anlamh bir farklilik go6sterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatistk®larak anlaml bulunnstur (t=-

1,664; p>0.10). 31 ya ve ustu capanlarin dgsal s memnuniyetleri 20-30 ya
aralginda olanlardan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka ¢cgéin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin ya desiskenine gore anlamh bir farkhilik goésterip gostedigni
belirlemek amaciyla gercekl&ilen basimsiz grup t-testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar arasindaki fark, istatisekslarak anlamli bulunmaugtir (t=-
1,640; p>0.05).
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Tablo 29.Orneklem Grubunun Cahn Memnuniyetlerinin Medeni Durumu
Degiskenine Gore Farklikmasi

Grup n Ort S.s t P

Icsells Memnuniyeti Evli 62 | 3,876| 0,807 -0,046 | 0,964
Bekar | 58| 3,882 0,566

Dissalis Memnuniyeti Evli 62 | 3,577| 0,841 -0,067 | 0,947
Bekar | 58| 3,586 0,719

Genells Memnuniyeti Evli 62 | 3,757| 0,790 -0,057| 0,955
Bekar | 58| 3,764 0,604

Arastirmaya katilan banka ¢cghin memnuniyetlerinden i¢sel memnuniyeti
puanlarinin medeni durumu gekenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla gercekkirilen bagimsiz grup t-testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkstatistiksel olarak anlamli
bulunmamgtir (t=-0,046; p>0.05).

Arastirmaya katillan banka ¢cgan memnuniyetlerinden gbal § memnuniyeti
puanlarinin medeni durumu gekenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla gercekkirilen bagimsiz grup t-testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkstatistiksel olarak anlamli
bulunmamgtir (t=-0,067; p>0.05).

Arastirmaya katilan banka ¢cgéin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin medeni durumu gekenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla gercekkarilen bagimsiz grup t-testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkstatistiksel olarak anlamli
bulunmamgtir (t=-0,057; p>0.05).
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Tablo 30.0Orneklem Grubunun Cahn Memnuniyetlerinin Kurumda Caiig Siire
Degiskenine Gore Farklikmasi

Grup n | Ort Ss | S.Hata| F p
1-5wyl 68| 3,789 0,769| 0,093
Icsells Memnuniyeti |6-10 yil 26| 4,103| 0,509| 0,100 | 1,930/ 0,150

11 yil ve Uzeri | 26 3,891|0,634| 0,124

1-5yil 68| 3,449| 0,823| 0,100

Digsalls Memnuniyeti 6-10 yil 26| 3,856| 0,642| 0,126 | 2,783| 0,066

11 yil ve Uzeri | 26 3,654|0,737| 0,145

1-5yil 68| 3,653| 0,761| 0,092

Genells Memnuniyeti| 6-10 yil 26| 4,004| 0,543| 0,107 | 2,442| 0,091

11 yil ve Uzeri | 26 3,796| 0,643| 0,126

Arastirmaya katilan banka ¢cghin memnuniyetlerinden i¢csel memnuniyeti
puanlarinin kurumda c¢atigl sire dgiskenine goére anlamh bir farklilk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyanmsla&i (ANOVA)
sonucunda, kurumda cglgl siUre gruplarinin ortalamalar arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmagtir (F=1,930; p>0.05).

Arastirmaya katillan banka ¢cgan memnuniyetlerinden gbal § memnuniyeti
puanlarinin kurumda catigl sire dgiskenine gore anlamh bir farklik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansla&i (ANOVA)
sonucunda, kurumda cgilgl sire gruplarinin  ortalamalarn arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmtur (F=2,783; p>0.10). 6-10 yil arasinda

kurumda cakanlarin d¢sal § memnuniyetleri 1-5 yil arasi ¢cgdinlarda yiksektir.

Arastirmaya katilan banka ¢géin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin kurumda c¢atigl sire dgiskenine goére anlamh bir farklik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyamsla&i (ANOVA)

sonucunda, kurumda cglgl sdre gruplarinin ortalamalart arasindaki fark,
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istatistiksel olarak anlamli bulunmagnr (F=2,442; p>0.10). 6-10 yil arasinda
kurumda ¢akanlarin genelsimemnuniyetleri 1-5 yil arasi ¢gdinlarda yuksektir.

Tablo 31.0rneklem Grubunun Caan Memnuniyetlerinin Kurumdaki Konum
Degiskenine Goére Farklikamasi

Grup n Ort Ss F P
Icsells Muduar 20| 4,283] 0,610 5,423 | 0,002
Memnuniyeti Sef 36 | 4,037 0,458

Memur 56| 3,667 0,798

Guvenlik Gorevlisi 8| 3,646 0,443
Dissalls Mudur 20| 4,050/ 0,703 6,566 | 0,000
Memnuniyeti Sef 36| 3,778| 0,464

Memur 56| 3,290, 0,864

Guvenlik Gorevlisi 8| 3,563 0,759
Genells Mudur 20| 4,190 0,620 6,333 | 0,001
Memnuniyeti Sef 36| 3,933| 0,402

Memur 56| 3,516/ 0,802

Guvenlik Gorevlisi 8| 3,613 0,566

Arastirmaya katilan banka ¢cghin memnuniyetlerinden i¢csel memnuniyeti
puanlarinin kurumdaki konum gigkenine goére anlamh bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyamsla&i (ANOVA)
sonucunda, kurumdaki konum gruplarinin ortalamadaasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmgur (F=5,423; p>0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
kurumdaki konumu mudir veef olan banka caianlarinin icsel § memnuniyeti
puani, kurumdaki konumu memur olan bankasealarinin icsel § memnuniyeti

puanindan yuksektir.

Arastirmaya katillan banka ¢cgan memnuniyetlerinden ghal § memnuniyeti
puanlarinin kurumdaki konum gigkenine goére anlamh bir farklilik g0Osterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansla&i (ANOVA)
sonucunda, kurumdaki konum gruplarinin ortalamadaasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmgur (F=6,566; p>0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
kurumdaki konumu mudir veef olan banka c¢ajanlarinin d¢sal ¥ memnuniyeti
puani, kurumdaki konumu memur olan bankasealarinin dgsal & memnuniyeti

puanindan yuksektir.
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Arastirmaya katilan banka ¢géin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin kurumdaki konum gigkenine goére anlamh bir farklilik g0Osterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyamsla&i (ANOVA)
sonucunda, kurumdaki konum gruplarinin ortalamadaasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmgur (F=6,333; p>0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
kurumdaki konumu muadur vgef olan banka calanlarinin genelsi memnuniyeti
puani, kurumdaki konumu memur olan bankasealarinin genelsi memnuniyeti

puanindan yuksektir.

Tablo 32.Orneklem Grubunun Cahn Memnuniyetlerinin Kurumdan Elde Edilen
Ucret Desiskenine Gore Farklikamasi

Grup N | Ort Ss F p

500-1000 TL | 27 3,962| 0,453

. . 1001-1500 TL | 56 3,699| 0,800
I¢sells Memnuniyeti 3,317| 0,022
1501-2000 TL | 14 3,857| 0,514

2000 den fazla| 284,185| 0,622

500-1000 TL | 22 3,489| 0,589

. 1001-1500 TL | 56 3,366 0,841
Digsalls Memnuniyeti 6,380 0,000
1501-2000 TL | 14 3,554| 0,635

2000 den fazla| 284,098| 0,635

500-1000 TL | 27 3,773| 0,458

. 1001-1500 TL | 56 3,566 0,796
Genells Memnuniyeti 4,696| 0,004
1501-2000 TL | 14 3,736| 0,540

2000 den fazla| 284,150| 0,590

Arastirmaya katilan banka ¢cghin memnuniyetlerinden i¢csel memnuniyeti
puanlarinin kurumdan elde edilen Ucretgideenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansalezi
(ANOVA) sonucunda, kurumdan elde edilen Ucret guupin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli butugtur (F=3,317; p<0.05).
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Ortalamalar arasindaki farka gore, kurumdan elderedicreti 2000 TL'den fazla
olan banka c¢aanlarinin igselg memnuniyeti puani, kurumdan elde edilen Ucreti

1001-1500 TL olan banka cgdnlarinin icsels memnuniyeti puanindan ytksektir.

Arastirmaya katilan banka ¢cgan memnuniyetlerinden ghial § memnuniyeti
puanlarinin kurumdan elde edilen Ucretgideenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansalai
(ANOVA) sonucunda, kurumdan elde edilen Ucret cuupin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bufustur (F=6,380; p<0.05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, kurumdan elderedicreti 2000 TL'den fazla
olan banka cajanlarinin dysal ¥ memnuniyeti puani, kurumdan elde edilen Ucreti
500-1000 TL ve 1001-1500 TL olan banka gatlarinin dysal § memnuniyeti

puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka ¢géin memnuniyetlerinden genglmemnuniyeti
puanlarinin kurumdan elde edilen Ucretgideenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansalezi
(ANOVA) sonucunda, kurumdan elde edilen Ucret cuupin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli butugtur (F=4,696; p<0.05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, kurumdan elderedicreti 2000 TL'den fazla
olan banka caanlarinin genelsimemnuniyeti puani, kurumdan elde edilen Ucreti

1001-1500 TL olan banka cgdnlarinin genekimemnuniyeti puanindan yuksektir.
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Tablo 33.0rneklem Grubunun Hizmet Yonetimi Faktorleri ilelGanlarinis
Memnuniyeti Arasindakiliskinin Korelasyon Analizi ildncelenmesi

Boyutlar Boyut N r P

Igselis Memnuniyeti Orglitsel Faktorler 12®,607** | 0,000
I¢csells Memnuniyeti Bireysel ve Cevresel Faktorler  120593** | 0,000
Dissalis Memnuniyeti Orglitsel Faktorler 12@®,702** | 0,000

Dissalis Memnuniyeti Bireysel ve Cevresel Faktorlel 121675** | 0,000

Genells Memnuniyeti Orglitsel Faktorler 12®,673** | 0,000

Genells Memnuniyeti Bireysel ve Cevresel Faktorlet 121652** | 0,000

Tablo 33ten anlgilacas Uzere, argtirmaya katllan banka csgéinlarinin
memnuniyetlerinden icse§ memnuniyeti puanlari ile hizmet yonetiminden Osgiit
faktorler puanlan arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel acidaitifpponde bir iliski saptanmytir.
(R=0,607; p<0.05)

Arastirmaya katilan banka cséinlarinin  memnuniyetlerinden icsek i
memnuniyeti puanlari ile hizmet yonetiminden birdyge cevresel faktorler puanlari
arasindaki igkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizhgounda, puanlar

arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bgkilsaptanmgtir. (R=0,593; p<0.05)
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Arastirmaya katilan banka cghnlarinin  memnuniyetlerinden sdal &
memnuniyeti puanlari ile hizmet yonetiminden 6rglifaktorler puanlari arasindaki
iliskiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizngounda, puanlar arasinda

istatistiksel acidan pozitif yonde birski saptanmytir. (R=0,702; p<0.05)

Arastirmaya katilan banka cghnlarinin  memnuniyetlerinden sdal &
memnuniyeti puanlari ile hizmet yonetiminden birdyge cevresel faktorler puanlari
arasindaki igkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizhgounda, puanlar

arasinda istatistiksel agcidan pozitif yonde bgkilsaptanmgtir. (R=0,675; p<0.05)

Arastirmaya katilan banka cghnlarinin  memnuniyetlerinden gene |
memnuniyeti puanlari ile hizmet yonetiminden 6rglifaktorler puanlari arasindaki
iliskiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizngounda, puanlar arasinda

istatistiksel acidan pozitif yonde birski saptanmytir. (R=0,673; p<0.05)

Arastirmaya katilan banka cghnlarinin  memnuniyetlerinden gene |
memnuniyeti puanlari ile hizmet yonetiminden birdyge cevresel faktorler puanlari
arasindaki igkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizhgounda, puanlar

arasinda istatistiksel agcidan pozitif yonde bgkilsaptanmgtir. (R=0,652; p<0.05)

Tablo 34.Arastirmaya Katilan Banka Caanlarininigselis Memnuniyetlerine
Hizmet Yonetimi Faktorlerinin Etkisinin Regresyomalizi ile incelenmesi

Bagimli Bagimsiz Katsay! t p F Model | R2
degisken | degisken B S haia (p)
Icsells Sabit 2,032| 0,231 8,812 0,000
Memnuni | Orgutsel 0,363| 0,182 | 1,997 0,048
yeti Faktorler
Bireysel ve | 0,163 | 0,172| 0,949 0,34534’765 ,000a | 0,362
Cevresel
Faktorler

Arastirmaya katilan banka cghnlarinin hizmet yonetimlerinden 6rgutsel faktorler

dizeyi i¢csel § memnuniyeti dizeyini anlamh olarak pozitif yondtkilemektedir.

(F=34,765; p<0.05). Orgitsel faktorler 1 birim ggtda icsel§ memnuniyeti diizeyi

0,36 birim artmaktadir.pE0,363). Orgutsel faktorler dizeyi, icsgl memnuniyeti

dizeyini 0,362 oraninda aciklamaktadir.
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Icsells Memnuniyeti = 2,032 + (0,363 * Orgiitsel Faktorler)

Orgltsel Faktorler J

p=0363

Icsel s Memnuniyeti

Tablo 35.Arastirmaya Katilan Banka Caanlarinin Dgsalls Memnuniyetlerine

Hizmet Yonetimi Faktorlerinin Etkisinin Regresyomdlizi ile Incelenmesi

Bagimli | Bagimsiz Katsay!I t p F Model | R2

degiske | degisken (p)

n B S. hata

Digsal | Sabit 1,184 0,232 5,112 0,000

SI Orglitsel 0,554 | 0,182 | 3,034 0,003

emnu | Faktorler

niyeti Bireysel ve| 0,126 | 0,173 | 0,731 0,46357'279 000a | 0,486
Cevresel
Faktorler

Arastirmaya katillan banka c¢ghnlarinin hizmet yonetimlerindedrgutsel

faktorler dizeyi dysal § memnuniyeti duzeyini anlamh olarak pozitif yonde
etkilemektedir. (F=57,279; p<0.05). Orgutsel falgbrl birim arttginda dssal &
memnuniyeti diizeyi 0,55 birim artmaktadip=0,554). Orgitsel faktorler diizeyi,

digsal s memnuniyeti diizeyini 0,486 oraninda agiklamaktadir

Dissal Is Memnuniyeti = 1,184 + (0,554 * Orgiitsel Faktorler)

Orgutsel Faktarler

p=0554

Dissal |s Memnuniyeti
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Tablo 36.Arastirmaya Katilan Banka Caanlarinin Genels Memnuniyetlerine
Hizmet Yonetimi Faktorlerinin Etkisinin Regresyomalizi ile incelenmesi

Bagimli Bagimsiz Katsay! t p F Model | R2
degisken | degisken 5 TS e (p)
Genells | Sabit 1,693| 0,216| 7,823 0,000
Memnuni [ Grgutsel | 0,439 | 0,170| 2,576 0,011
etl 5
Y Faktorler 49,118| ,000a | 0,447
Bireysel ve| 0,148 | 0,161 0,920 0,360
Cevresel
Faktorler

Arastirmaya katillan banka cegéinlarinin hizmet yodnetimlerindetrgutsel
faktorler duzeyi genelsi memnuniyeti didzeyini anlamli olarak pozitif yonde
etkilemektedir. (F=49,118; p<0.05). Orgiitsel falgbrl birim arttginda genel s
memnuniyeti dizeyi 0,44 birim artmaktadip=0,439). Orgitsel faktorler diizeyi,

genel § memnuniyeti diizeyini 0,447 oraninda aciklamaktadir

Genelis Memnuniyeti = 1,693 + (0,439 * Orgutsel Faktorler)

. p=0439 _
Orgutsel Faktarler J —L Genel Is Memnuniyeti
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V. BULGULARIN DE GERLENDIRILMESIi

Arastirma sonucunda elde edilen demografik bilgilezniet yonetimi ve
calsan memnuniyeti arasinda ski kurulmasi gerekmektedir. Bu galtuda

oncelikle aagidaki sonuclar elde edilmtir:

Arastirmaya c@unlukla erkekler (%60) katilrgtir. Arastirmaya katilanlarin
egitim seviyesi oldukca yuksektir. Lisans, yukselatis ve doktoragiimi alanlarin
ortalamasi % 85 oranindadir. gigim seviyesi kurumun hizmet kalitesini
belirlemektedir, Ote yandan c¢gnlarin beklenti dizeylerini ve ihtiyaglarini
belirleyen bir unsur olmasi dolayisiyla dnemliddu desiskenin ytksek olmasi,
hizmet sunumunun kaliteli olmasini ve gah beklentilerinin de yuksek olmasini
beraberinde getirmektedir. Ancakitm ile caliskan memnuniyeti arasindakiskiye
bakildginda lise / yuksekokulla, ylksek lisans / doktoratekjorilerinin lisans
dizeyine gore memnuniyet duzeylerinin yiksek gldgorilmektedir. S6z konusu
olusum deerlendirildiginde lise / yilksekokul mezunu ganlarin memnuniyet
dizeyinin yiksek olabilege bir is bulma konusunda alternatiflerinin gik oldusu,
yuksek lisans ve doktora mezunu olail&rin ise eitim duzeyleri agisindan
Ozellikle tcret konusunda gBr calsanlara oranla daha iyi gelir elde etmelerinden

kaynaklandgi ileri sirtlebilmektedir.

Calisanlarin ya seviyelerinin bankadaki hizmet yoOnetimi ve gah
memnuniyeti Uzerindeki etkisinde, 31syeae Uzeri kesimin 20-30 yaaralgina gore
memnuniyet dizeyinin yiksek olgiw gortlmektedir. Bunda temel etkenin gahin
kurumda kazang@l kidemle dgru orantili olabilecgt dustntlebilir. Kurum
icerisinde kidemli olan ¢alanin kuruma bl g1 artmaktadir.

Ucret diizeyiyle memnuniyet arasinda teorik anlarbitailiskinin oldugu
kacinilmazdir. Dolayisiyla ¢caima da Ucret arttikca motivasyon ve memnuniyet

dizeyinin de artf belirlenmitir.

Calisanlarin medeni durumlarinda evli bireylerin bekarlgére memnuniyet
ve motivasyon dizeylerinin yiksek ofgdu gorulmektedir. Cunku evli bireylerin
daha duzenli bir y@m ve gelire sahip olmasi gergtiden bekar ¢cajanlara gore
memnuniyet konusunda daha esnek bir yapiya sdaiptir
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SONUC VE DEGERLENDRME

Bankalar, son yillardaki artan kiresel rekabetleber ulusal ve uluslararasi
piyasalarda rekabet edebilir Griin ve hizmet sunmamnays! icerisine girmglerdir.
Bu anlamda, mgieri istek ve beklentilerine uygun kalitede, hagaigelerinin en az
oldugu, misteri memnuniyetinin her zaman yiksek seviyede kdwgn, sats ve
pazar pay! yuksek, dik fiyath ve rakiplerine kiyasla daha dik maliyetli Griin ve
hizmet Uretmeye ¢cabalamaktadirlar. Boyle bir yaprla icerisinde banka acgisindan
en Onemli ve etkili girdi nitefiini tasilyan calsan faktori ayr bir énem arz
etmektedir. Caganlar icin calgtiklari bankada dgru pozisyonda gérevlendirilmeleri,
tum calsanlarin benimsedikleri, sahip ciktiklari ve kurumilmiyaclarina cevap
veren bir hizmet yOnetiminin uygulanmasi gerekmeikteBankanin bgarisi ve

gelecekteki devamlgh icin bunlar vazgecilmez unsurlardir.

Bankanin kendi icerisinde yarat&cae calsanlari tarafindan benimsenen en
uygun hizmet yonetimgekli ile kasilasilan her turli zorluklara kar hazir olmasi
oncelikli hedeflerden olmalidir. Boyle bir yapilaars&lanirken cakanlarin ksisel
katilmciliginin - s&lanmasi ve bunlart gercekteirken belirlenen politikalar
cercevesinde, ¢ahnlarin glerini nasil, nesekilde yapacgnin énceden belirlenmi
prosedurler dahilinde gercekiaesi beklenir. Benimsenen ve uygulanan hizmet
yonetimiyle calganlara kurumun hedefi, misyonu ve vizyonu beninreetlye ve
calisanin kuruma kar sadakati sglanmaya calilir. Boylece ¢cakanin kurumla olan

motivasyonu ve verimlii artar.

Bankacilik sektoriinde ¢cahin memnuniyeti tzerinde titizlikle durulmahdir.
Cunkdl, bankalarda temel olarak hizmet sunulmaktaunulan hizmetin temelini de
insan ilskileri belirlemektedir. Memnun calnlar memnun mgieriler demektir ve

basarinin temelini de bu ofturmaktadir.

Banka cakanlarinin cakan memnuniyet dizeylerinin istenilen seviyede
olmamasi, caanlarin gguclu sirkilasyonunu ve devamsizlik yapma ihtimalini
artirmakta; cakanlarin performansina olumsuz etkide bulunmakta@zellikle

calisan memnuniyetsizli sonucu olgan kgucu sirkulasyonu bankacilik sektori
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icinde gecerli olmaktadiisgiict sirkiilasyonunun séz konusu gidudurumlarda ise
mevcut ¢alan yerine yeni bir ¢alanin istihdam edilmesi kaginilmazdir. Her yeni
eleman banka icin bir maliyettir. Bankay! iyi taany dinamiklerini iyi bilen ve iyi
performans gosteren cgnlarin bankada tutulmasi hem banka performansinin
korunmasi ve artirllmasi hem de personel maliyieiter belli bir seviyede

tutulmasinin dnemli kaullarindan birini olgturmaktadir.

Bankalarin bgarisi icin blyuk bir 6nemi olan ¢gdin memnuniyeti kavrami,
calisanin siyle ilgili cesitli faktorleri degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan duygusal
durumun bir yansimasi olarak tanimlanmaktadir. s@alimemnuniyetini etkileyen
faktorler; calsma arkadsglariyla iliskiler, fiziksel ¢calsma kaullari, takdir edilme ve
oddullendirilme, mesleki ve bireysel gei, yapilan §, kararlara katilim, Ucret,
misyon-vizyon ve temel @erler, iletsim, yonetici tutumlari, ¢aganlara sglanan
destek hizmetler ve sosyo-kilturel faaliyetlerihdam guvengi, sirketin cevre
politikasi ve cevreye kar duyarhligl, insan kaynaklarinin etkili yénetimi, kurum ve

bolim imaji olarak siralanmaktadir.

Calisanlarin  bankacilik hizmet yonetiminden duyduklarienmuniyet
dizeylerinin o6lgtlmesini amaglayan bu galada hizmet yonetiminde etkili olan
orgutsel, bireysel ve cevresel faktorlerin bankddacalgan bireylerin memnuniyet
dizeylerinde dgrudan etkide bulundiu goralmitir. S6z konusu etki, e¢ili
demografik 6zelliklerden o6turt giden kiiye gore farklilik gostermektedir.

Bu balamda, cahma genelinde calanlarin memnuniyetlerini etkileyen
faktorlerin 6nemi vurgulanmive ¢alsan memnuniyetinin artirilmasi adina bir takim
dizenlemelerin yapilmasi kacginiimaz bulugtou  Ornegin; fiziksel calsma
kosullariyla alakall olarak,si yerindeki 1s1 diizeyiyle hava akiminin sirekli koht
edilmesi ve bu konuda cshinlardan gelensikayetlerin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Takdir edilme ve o6dullendiriimeyldalali olarak c¢akanlarin
memnuniyetlerinin artirilmasi igin, takdir ve odiygulamalarinin ggtlendirilmesi
ve calsanin takdir edilme veya o6dullendiriimesinin ictee gsamimi birsekilde
gerceklgtiriimesi salanmalidir. Ayrica boyle bir uygulamaya gidilirkéwsinlikle
objektif ve adaletli bir sistem uygulanmalidir. NS ve bireysel gefimle alakali

olarak c¢alganlarin memnuniyetlerinin  artirilabilmesi igin  Uspozisyonlar
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bosaldiginda calgsanlarin terfi imkanlarinin gganmasi gerekmektedir. Ayricg i
rotasyonu ve gier pozisyonlardaki gorevlendirmelerlesikerin mesleki gekimi,
bireysel gekime katki verecek @timlerle de bireysel gelimleri sglanmaya
calisiimahdir. Boylelikle calsanlarin mesleki vgahsi gelgimleri istenilen seviyeye
getirilmelidir. Kararlara katilim konusundaskerin memnuniyet diizeyleri artirilmak
isteniyorsa dle ilgili kararlar alinirken; c¢aganlarin performans hedefleri
belirlenirken ¢akanlarin da gorglerinin alinmasi gerekmektedir. Ucretle ilgili oddr
calisanlarin memnuniyet duzeylerinin artirilabilmesinicgiticretlerin ¢abanlarin
gunluk ihtiyac ve isteklerini karlayabilecek diizeye getirilmesi, yapilage igore adil
olmasi ve capanlar arasinda, yaptiklarglerin niteliginin esas alingu, bir tcret
dizenlenmesine gidilmelidir. Yapilan uygulama veanah kararlar dahilinde
calisanlarin memnuniyet dizeylerinin strekli dlcilmesrakmektedir ve edinilen
bilgiler 1siginda gerekli dnlem ve duzenlemeler galilmelidir. Eksik olunan
herhangi bir hususta gerekli dnlemler gerekegradazamanda alinmali, ¢cok geg
kalinmamalidir. Caganlarin, uygulanan hizmet yonetimi uygulamalaringemnun
olduklar konular iyi dgerlendirilmeli, durumun sureklgi saslanarak artiriimasi

yoninde cagmalar devam etmelidir.

Bankalarin var olabilmeleri ve karilarini artirabilmelerinin ilk kqulu olarak
olusturulan hizmet yonetimi modelinde ganlarin yeri dg@ru olarak belirlenmelidir.
Basariya ulgmada temel aktor nitggi tasiyan calganlara 6zel olarak dnem verilmeli,
konuyla ilgili memnuniyet duzeyleri sirekli kontrelddilmelidir. Banka prensipleri
dogrultusunda ve calan merkezli olgturulan hizmet yénetim stratejileri ¢cgdnlarin
memnuniyet duzeylerini goudan etkileyecg@nden § yasami ve 0zel ygaminda
memnuniyet dizeylerini belirleyecektir. Mutlu galnlar bankanin Barisinda temel
faktor niteligini kazanacaktir. Bu anlamda bankalaringdogya ulama arawlarina
kendi bunyelerinde Beamalari, en kiymetli sermaye olan gahlarinin memnuniyet

duzeylerini yuksek tutmaya ¢cabalamalari gerekmekted
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EKLER

KISISEL BILGILER

Cinsiyet | Bay () Bayan ()

Egitim Durumu Lise(Yjuksekokul () Lisans ()
Y.Lisans/Doktora ()

Yas 0-30 () 31-40() 41-50 () 51+()
Medeni Durum Ev) (Bekar ()

Kurumda Caktigl Stre

1-5 () 6-10 () 11-1516120 () 21-25 () 26 + (

Kurumdaki Konum

()
2000+ ()

Kurumdan Elde Etginiz Ucret 500-1000 TL () 1001-1500 TL( )au52000 TL

Dogum Yeri

Calismakta oldugunuz banka ile ilgili olarak asagida
belirtilen yargilara katilma dtzeyinizi litfen
belirtiniz.

Calismakta oldugum banka:

Katiimiyorum
Katiimiyorum

Kesinlikle

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

. Is hedefini cok iyi bilmektedir.

. Gereksiz glemler ortadan kaldirilngtir.

1

2

3. Bilgi sistemi ve agiv son derece sistematikitir.

4. Her personel bilgi, yetenek ve deneyimlerine gore
dogru pozisyonda goreviendirilglerdir.

o

Calisanlarin kendilerini yenilemedgigmlere
Ozellikle 6nem verilmektedir.

6. Calisanlarin goérev tanimlari ve sinirlari gayet
nettir.

N

Stratejik hedefler paytdmaktadir.

o

Stratejik hedef belirlemede ¢gdnlar katilma
tesvik edilir ve gorigleri 6zellikle dikkate alinir.

9. Calisanlar birbirleriyle gayet iyi ankmaktadir ve
aralarinda bir koordinasyon bulunmaktadir.

10.Kurumun performansini glren ¢calgana aninda
mudahale edilir.

11.Calisma suresi etkin ve verimli bgekilde
deserlendirilmektedir.

12.Y0dneticiler calsanlari denetlerken otorite ve
guclerini ¢cok fazla kullanmazlar.

13.0dill ve ceza yontemleri gayet net
uygulanmaktadir.

14.Y06neticiler personelin kendilerine olan 6z
guvenlerini geltirmeye ¢ok yardim ederler.

102




15.Aldigim Ucretin yap@im isin kasiligr oldusunu
disinmekteyim.

16.Bir isin hallolmasi icin var olan sistem yeterlidir

17.Genelde iyi bir imaja sahiptir.

18.Diger departmanlara geginde cok iyi bir
yardimlgma oldi@gunu gérmektetim.

19.Dis gorunigu ve i¢ dizayni 6nem vermektedir.

20.Baslanilan projeler sonuna kadar goturilmekteq

St

r.

21.Verilen hizmet icin sundium alternatifler
deserlendirmeye alinir.

22.Performansimdaki astiicretime de
yansimaktadir.

23.Performansim arttik¢a Ust pozisyonlara yukselr
sansimda artmaktadir.

ne

24.Musteri ihtiyac ve taleplerinin neticelenmesindsg
departmanlar arasi koordinasyon ¢ok iyi
islemektedir.
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Isinizle ve is ortaminizla ilgili olarak asagida belirtilen
yargilara katilma dizeyinizi lutfen belirtiniz.

Isimden:

Hic memnun

desilim

Memnun dgilim

Ne memnunum ne
memnun dgilim

Memnunum

Cok memnunum

1. Beni daima mggul etmesi bakimindan

2. Tek bagima calsma olangimin olmasi bakimindan

3. Ara sira dgisik seyler yapabilmgansimin olmasi
bakimindan

4. Amirimin emrindeki Kiileri idare tarzi bakimindan

5. Amirimin karar vermedeki yetegiebakimindan

6. Vicdanima aykiri olmayasgeyler yapabilmgansimin
olmasi bakimindan

7. Bana sabit birsiolanaini sglamasi bakimindan

8. Toplumda “saygin bir ki” olma sansini bana vermesi
bakimindan

9. Baskalari icin birseyler yapabilmgansimin olmasi
bakimindan

10.Kisilere ne yapacaklarini séylens@nsimin olmasi
bakimindan

11.Kendi yeteneklerimi kullanarak bgeyler yapmaansimin

olmasi bakimindan

12.Alinan kararlarin uygulanmaya konmasi bakimindan

13.Yaptigim is kariliginda aldgim tcret bakimindan

14.Terfi olan&imin olmasi bakimindan

15.Kendi kararlarimi uygulama serbegitti bana vermesi
bakimindan

16.Kendi yontemlerimi uygulamgansimi bana vermesi
bakimindan

17.Calismasartlari bakimindan

18.Calisma arkadglarimin birbirleriyle anlamalari
bakimindan

19.Yaptigim iyi bir is kasiliginda takdir edilmem
bakimindan

20.Yaptigim is kasiliginda duydgum baari hissinden
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