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Hazirlayan : Ceylan YILMAZ

Tezin Adi : Bankacihk Hizmetlerinde Toplam Kalite Uygulamalarinin i¢c Ve Dis

Miisteri Tatmini A¢isindan Karsilastirilmasi

OZET

Yogunlasan rekabet ve ekonominin liberalizasyonu sonucu bankalar, miisterileri
icin farkli hizmetler sunma ve deger yaratma arayisi icine girmislerdir. Bu nedenle
bankalarin farkli olma {stlinliigli yaratmanin yani sira miisteri tatmini ve sadakati
yaratmak icin rakiplerinden farkli stratejiler gelistirmeleri ve onlarin sundugu degerlerden

daha iistiin degerler sunmalar1 kaginilmazdir.

Bu ¢alismada, sunulan hizmetlerin kalitesinin miisteriler tarafindan ne diizeyde
algilandigini tespit etmek amaciyla 6zel bir bankadaki i¢ ve dis miisteriler iizerinde anket
uygulanmasi1 yapilmistir. Bankacilik hizmetlerinin teknik kismindan ¢ok, i¢ ve dis
miisterilerin sunulan hizmetten duyduklar tatmin diizeyleri degerlendirmeye alinmis ve
kaliteyi algilama diizeyleri iizerinde durulmustur. I¢ ve dis miisteriler tarafindan hangi
hizmetlerin kalitesiz olarak algilandig1 tespit edilmistir. Miisterilerin sosyo-demografik
ozellikleri ile bankada sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi arasinda iligkinin olup

olmadigi tespit edilmistir.

Anahtar kavramlar: Toplam Kalite Yonetimi, Bankacilik Hizmetleri Kalitesi,

I¢c Ve Dis Miisteri Tatmini.
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Preparet By : Ceylan YILMAZ

Name Of Thesis : Comparison Of The Total Quality Management Application

Interms Of Internal And External Client’s Satisfaction On Banking Services

ABSTRACT

As a result of intensive competition and liberalization of economy; the banks
have begun to search to offer more different services and to create value for their
customers. For this reason besides creating distinguishing superiority to create costomer
satisfaction and loyalty; it’s inevitable for the banks to develop different strategies and to

offer more superior values than the other competitors.

In this study a public survey has been done in a private bank to determine that;
which level the served services was perceived by internal and external clients, more than
the tecnical parts of the services here is focused on to realize satisfaction level of the
customers on services and percevtation level of the quality. It was determined that which
services perceived as poor quality by internal and external clients. It was also fixed; if
there is a relation ship with the realization of the services served in bank and socio-

demographic properties of the clients.

Key Words: Total Quality Management, Bank Service Quality, Satisfaction Of

Internal And External Clients.
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ONSOZ

Malin hizmet oldugu bankacilik sektériinde hizmetin musteriler tarafindan
nasil algilandiginin bilinmesi ¢cok 6nemlidir. Bu nedenle bankalarin hayatta
kalabilmek ve rekabet edebilmek i¢in sunduklari hizmetlerde musteri odakli
olmalarina eskiye oranla daha fazla 6zen géstermeleri gerekmektedir. Bu ylizden
de bankalarin musteri memnuniyetini sirekli élgerek memnuniyetsizligin ortaya
ciktigi  hizmetlerde iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline

gelmektedir.

Bu calismada amag; bankacilik sektoriindeki kalitenin i¢ ve dis miisteri tatmini
acisindan degerlendirilmesidir. Ayrica hizmet, hizmet kalitesi, bankacilik hizmetleri,
bankacilik sektoriinde toplam kalite yonetimi ve bunlarin gerceklesmesinde karsilasilacak

giicliikleri agma yollarini belirlemek amaciyla yazilmistir.

Hazirlamis oldugum arastirma siiresince Onerilerini ve destegini eksik etmeyen,
tecriibelerini benimle paylasan degerli tez damismanin Yrd. Dog. Dr. Seyhan BILIR
GULER e sonsuz tesekkiir ederim.

Ayrica tezimin bitmesini dort gézle bekleyen, maddi ve manevi en biiyiik destegi
veren her zaman yanimda olan ve beni cesaretlendiren ailem ve sevgili esime en igten

tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

21. ylizyila girdigimiz, globallesme riizgarinin estigi su giinlerde, diinyada
koklii yapisal degisikliklerin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle isletmeler i¢in artik
onemli olan rekabet giiciinii elinde tutmaktir. Degisen diizene kisa siirede ayak
uydurabilen ve en Onemlisi bilgiyi elinde tutabilen isletmeler en iyi yerlerde

olacaktir.

Insanoglu yiizyillardir kalite arayis1 igindedir. Bilimsel anlamda kalite,
1950°1i yillarda irdelenmeye baslanmistir. Ozellikle, Japon kalite dahileri bugiin
siirekli gelisme ve iyilesme anlamina gelen KAIZEN felsefesini Toplam Kalite

Y Onetimi anlayist ile hayata gecirmislerdir.

Hizmet isletmelerinin tamamini ilgilendiren toplam kalite ydnetiminin
Onemi, bankacilik hizmetlerinde de s6z konusudur. Bankacilik hizmetlerinin
miisterileri olan i¢ ve dis miisteriler de, ancak kaliteli olarak algiladiklar

hizmetlerden memnun kalacaklardir.

Bu tez caligmasi; kalite ve toplam kalite, hizmet, bankacilikta hizmet
kalitesi, hizmet isletmelerinde miisteri tatmini, bankacilik sektoriinde miisteri tatmini
ve bunlarin gerg¢eklesmesinde karsilasilacak gligliikleri agsma yollarin1 belirlemek
amactyla yazilmistir. Calismanin birinci boliimiinde; kalite kavrami, kalite kontrol
kavrami, toplam kalite yonetimi kavrami ve ISO 9000 standartlari kavramlarinin
onemi {iizerinde durulmustur. Ikinci boliimde; hizmet kavrami, hizmet kalitesi
kavram1 ve bankacilik sektoriinde kalite anlayisinin gelisiminden bahsedilmistir.
Uciincii boliimde; hizmet isletmelerinde miisteri tatmini, i¢ ve dis miisteri tatmini
iligkisi ve bankacilik sektoriinde miisteri tatminini saglama yontemleri agiklanmustur.
Dordiincii ve son boliimde ise; uygulama olarak 6zel bir bankanin i¢ ve dis
miisterilerinin alg1 verileri yiliz yiize anket metoduyla elde edilerek, miisterilerin

hizmetlerle ilgili degerlendirmeleri istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.



PROBLEM

Gliniimiizde mallarin gesitliligindeki artigin yani sira, hizmetlerde de biiytik
bir ¢esitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de isletmelerin
sayisindaki artig, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkl
olmaya itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol,
rakiplerden daha kaliteli hizmet iiretmek ya da baska bir ifadeyle, tiiketici

beklentilerine cevap verebilmektir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak; soyut, degisken, stoklanmaz, ve
ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi Olgiimlerini giiclestirmektedir. Fakat bir hizmet
isletmesi, tiiketici tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse bu degerlendirmeleri
istedigi yerde nasil kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla, hizmet tercihlerinde
kaliteye verilen 6nem, hem fireticilerin hem de arastirmacilarin bu konu iizerinde

yogunlagmasina yol agmustir.

AMAC

Bu ¢aligmanin amact:

1. Bankacilik sektoriindeki toplam kalite boyutlarini tespit etmek ve

bunlarin 6nem derecelerini saptamaktir.

2. Ayrica Ornek bir banka isletmesinde i¢ ve dis miisterilerinin

bankalarina iligkin algilanan hizmet kalitesi diizeyini 6l¢mektir.

ONEM

Kaliteyi degerlendirmek icin fiziksel varliklarin olmayis1 veya eksikligi,

tiikketicileri diger ozelliklere gore degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler



soyut oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil
algiladigini anlamasi gii¢ olabilir. Bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan hizmetinin
nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri, istedigi ydnde nasil
kullanabilecegini de bilemez. Bu nedenle hizmet sektoriinde toplam kalite yonetimi

bliyiik 6nem tasimaktadir.

SAYILTILAR

Arastirmada temel alinan baglica dayanaklar asagidaki gibi siralanabilir :
1. Bankacilik sektoriinde toplam kalite yonetimi 6nemli bir yere sahiptir.

2. Bankacilik sektoriinde toplam kalite yonetimi bankalari, rekabetten dolay1

hizmet sunuslarinda farkli olmaya itmistir.

SINIRLILIK

Calisma kapsamli bir konuyu igerdiginden, ozellikle miisterilerin kalite

algilar1 ve tatminleri agirlikli bir sekilde ele alinarak konu sinirlandirilacaktir.

Ayrica uygulama agsamasinda arastirmaci herhangi bir kisi veya kurulustan
yardim almayarak yiiz yiize goOriisme yontemini kullanacagindan ve sektoriin
bliyiikliiglinden dolayi, anket uygulamalar1 ve analizi uzun zaman alacak ve yiiksek
maliyetlere neden olacaktir. Bu nedenle uygulama alani sadece bir 6zel bir banka ile

sinirli tutulacaktir.



1. BOLUM: KALITE, KALITE KONTROL KAVRAMI, TOPLAM KALITE
YONETIMI VE ISO 9000 STANDARTLARI ILISKILERI

1.1. Kalite Kavram

Kalite kavramu ile ilgili ¢ok sayida tanim mevcut olup, bunlar arasinda bir
tanim birligi mevcut degildir. Kalite eskiden en giizel, en iyi, en biiyiik gibi sifatlarla
tanimlanirdi. Teknik agidan ise kalite tolerans sinirlari iginde, spesifikasyonlara gore,
optimum seviye gibi bazi kavramlarla tanimlanmaktaydi. Ancak bugilinkii is
ortaminda en biiyiik, en pahali mallar1 liretmek ve satmak zorlagsmaktadir. Buna
paralel olarak giiniimiizde mal satabilmek i¢in once miisteri grubunun belirlenmesi

sonra miisterinin arzu ve isteklerini karsilayacak mal veya hizmet iiretilmesi gerekir.

Bu anlamda kalitenin simdiki tanimi1 “miisterinin beklentilerini karsilayan
ozellikler” olarak belirlenmistir. Bir mal veya hizmetin ayn1 6l¢iide herkes tarafindan
begenilmesi diisiinlilemez. Bunun iginde oOncelikle hedef kitle yani miisteriler
belirlenmeli ve bu hedef kitlenin, arzu, duygu ve taleplerine gore bir strateji

gelistirilmelidir ve bu kitle tarafindan istenilen mal ve hizmet iiretilmelidir.

Gilintimiizde kalite, yogun rekabet ortaminda isletmelerin rekabet giiglerinin
gostergesi olarak karsimiza ¢ikmakta ve siirdiiriilebilir basarinin ve yok edici rekabet
ortaminda firmalarin varliklarin1 korumalar1 igin anahtar bir kavram olarak
goriilmektedir. Yukarida da agiklandigi gibi kalitenin tam bir tanimi olmamakla
birlikte, miisterinin taleplerine cevap verebilmek olarak ve giliniimiizde en c¢ok

kullanilan tanimiyla “isteklere uygunluk” olarak da agiklanabilir.

1.1.1.Kalitenin Tanimi

Gilintimiizde gerek yurt i¢i gerekse yurt dig1 pazarlarda yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Bu rekabette kuruluslar zorlayacak baslica unsur; istenilen kalitede

tiriin/hizmeti ilk defasinda, zamaninda ve dogru olarak teslim etmektir. Kalite, TS-



ENISO 9000-2000 standardinda su sekilde tanimlanmaktadir; “Yapisal 6zellikler
takiminin sartlar1 yerine getirme derecesi”. Avrupa Kalite Kontrol Birligi’ne (EOQC)
gore kalite; bir mal veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeterliliklerini
ortaya koyan ozelliklerin timiidiir. Bu 6zelliklerden bazilar1 boyut, bigim, kimyasal-

fiziksel 6zellikler, omiir ve giivenilirliktir.'

Kalite (Qualities) latince “nasil olustugu” anlamima gelen “qualis”
kelimesinden gelmektedir. Esasta kalite sozcligi hangi iiriin ve hizmet ig¢in
kullaniliyorsa, onun ger¢ekte ne oldugunu belli etmek amacini tagimaktadir.
Subjektif degerlendirmelerden olusan kalite anlayis1 iilkeden iilkeye, yasam diizeyi,
zevk, gelenekler, toplumsal yapi, egitim, prosediir gibi ¢ok sayida faktoriin etkisi
altinda kalarak degisik yap1 gostermektedir. Objektif degerlendirmelerden olusan
kalite anlayis1 ise iirliniin 6lgiilebilen, belirlenebilen ve ¢ogu kez kalite standartlari ve

mevzuatlarla belirlenen kalitesini icermektedir.

Kalitenin tanimi, gilinlimiize degin bu konuda ugras vermis kalite

uzmanlarinca su sekilde yorumlanmistir.?
- Dr. Joseph M. JURAN’a gore: “Kalite, kullanima uygunluktur.”

- Dr. Edwards DEMING’e gore: “Kalite, miisterilerin gelecekteki

beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan yeniliklerdir.”
- Dr. Armand V. FEIGENBAUM?’ a gore kalite ;
»  “Kurulus ¢apinda bir prosestir,”
& “Miisterilerin dedigidir,”
& “Kalite ve maliyet biitiinseldir. Birbirinden ayri diigiiniilemez,”

s “Yonetim bicimidir,”

' Ahmet Kovanct, (1999): Toplam Kalite Yonetimi, Hava Harp Okulu Yayinlari, istanbul: s.1.
* Muhittin Simsek, (2001): Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Yayinlari, istanbul: s. 5.

* Andag Atilla, (1996): Cagdas Kalite Anlayisi Icerisinde ISO 9001 Kalite Giivencesi Sistemi
Standardinin Yorumu ve Uygulama Ornekleri, Caglayan Kitabevi, Istanbul: s. 1-2.



’

s “Duriistliik ve ahlakar,’
s “Stirekli gelisme gerektirir,”

o “Topyekiin katilimi gerektirir.”

- Philip B. CROSBY" ¢ gore: “Kalite, isteklere uygunluktur.”

- Dr. G. TAGUCHI’e gore: “Kalite, hizmet veya tirtiniin kullanima

girmesinden itibaren topluma verilen zarar ile belirlenir.”

- JIS (Japon Standartlar1 Enstitiisii )’ne gore: “Kalite, bir iiriin yada hizmeti
ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir tiretim

sistemidir.”

- TS —ISO 9005°e gore ise: “Kalite, bir iiriin yada hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglart  karsilama  kabiliyetine dayanan ozelliklerin

toplamidir.”

Biitiin bu tanimlardan anlagilacag: tizere, kalite kavraminin temel 6zelligi
bir malin veya hizmetin miisteri tatminine yonelik bazi1 6nemli 6zellikleri kendisinde

toplamasidir. S6z konusu 6zellikleri asagidaki sekilde 51ralayabiliriz.4
«»  Tasarimda kusursuzluk,

< Kullanimda kusursuzluk,

< Fiyatta kusursuzluk

% Teslim siiresinde kusursuzluk,

X/
°e

Satis siiresinde kusursuzluk.

Kaizen kavramini ortaya koyan Masaaki IMAI'ye gore “en genis anlamda

tyilestirilebilecek her sey kalitedir”. Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, iiriiniin ya

* Muhittin Simsek, (_2002): Toplam Kalite Yonetiminde Basarinin Anahtar Insan Faktorii, Babiali
Kiiltiir Yayinciligi, Istanbul: s. 15-16.



da hizmetin kalitesidir. Ancak Kaizen stratejisi kapsaminda incelersek, higbir {iriin
veya hizmet tasarimi yapan insan faktorii olmadan tasarlandigi seviyenin ilerisine

gidememektedir.

Kalite kavrami zaman iginde birbirinden farkli bir¢ok sekilde

tanimlanmistir. Bu tanimlardan en fazla kullanilanlart sunlardir;’

<> Kalite, bir {iriiniin ya da hizmetin degeridir.

o Kalite, dnceden belirlenmis olan 6zeliklere uygundur.

<> Kalite, gereksinimlere uygunluktur.

X Kalite, kullanima uygunluktur.

X Kalite, eksiklerden kaginmaktir.

o Kalite, tiiketici davranmiglarini karsilamak ya da onlarin ilerisine
gecmektir.

X Kalite tanimlamasinin en g6z alici noktas1 misteridir. Yani iiriin /

hizmet beklentilerini karsilama isteminde olan kisilerdir. Kalitede

miisteri, iki farkli grupta incelenebilir:

D1s miisteri yani iiriin / hizmeti kullanan, i¢ miisteri iirin / hizmet alan
kurulus i¢inde ¢alisanlardir. Uriin ise ii¢ ayr kategoriyi icermektedir. Bunlardan ilki

mal, ikincisi donanim, ti¢iinciisii ise hizmettir.

1.1.2. Kalitenin Onemi

Kiiresellesme rekabetin artmasina neden olmustur. Bugiine kadar giimriik

duvarlartyla korunan ve wulusal smirlar iginde faaliyette bulunan isletmeler,

> Zeynep Diiren, (2000): 2000°li Yillarda Yéonetim, Alfa Yaynlari, istanbul: s. 119-120.
6 Juran - Gryna, (1998): Quality Planning And Analysis, Harper, s. 3-4.



kiiresellesme ile rekabet etmek zorunda kalmislardir. Bu rekabet serbest piyasa
ekonomisine sahip tiim iilkeleri ve isletmeleri yasama savasina gotlirmiis ve
isletmeler hayatta kalabilmek i¢in i¢ ve dis yapilarin1 degisen sartlara gore yeniden

uyumlastirmaya ¢alismuslardir. ’

Hayatta kalabilmenin tek sart1 rekabet edebilmektir. Rekabet edebilmek icin
biinyenin saglam olmasi gerekmektedir. Isletme yénetiminin basarili olmasi icin
isletmenin her bir biriminin basarili olmasi gerekir. Ciinkii bir zincir en zayif
halkasindan kopar. Son yillarda endiistri iilkeleri, insanlik tarihinin daha Once

benzerini yasamadigi bir soguk savas ile kars1 karsiyadir.

Ulkelerin firmalarr arasinda gergeklesen, “kalite liderlige ulagma” veya
kisaca “Kalite” savasi olarak isimlendirebilecegimiz bu savag, 1970’li yillarda
Japonya’nin basta A.B.D olmak {izere, baz1 Avrupa iilkelerine hiicumu ile baslayip,
1980’11 yillarda etkisini iyice gostererek, giinlimiize kadar artan hizla devam eden bir

gelisme gostermektedir.®

Kalite, artik isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin, biiyiyiip
gelisebilmelerinin temel kosulu olmustur. Bugiin kalite kavrami, klasik anlamindan
daha farkli olarak sadece iiriin veya hizmetin kalitesi olmaktan ¢ikmis, yonetimin
kalitesi anlaminda daha genis olarak kullanilmaya baslanmistir. Ciinkii bir mal veya
hizmetin kaliteli olabilmesi, i¢inde olustugu siirecin kalitesine baglidir. Bu anlamda
kalite artik teknik bir kavram olmaktan ¢ikmis “stratejik” bir kavram haline
gelmigtir.  Bu  yiizden kaliteyi “Olgiilebilen yonetim  degerleri” olarak

tanimlayabiliriz.”

Bir amaca varmak i¢in gesitli stratejiler uygulanabilir. Bunlardan biride

kaliteyle rekabet edebilmektir. Kaliteyle rekabet edebilmek icin isletmenin tiim

7 Juran, vd. 1998: 3-4.

¥ Hazim Kantarci, (2001): Toplam Kalite Yonetimi Ve Toplum Kalitesi, Marmara Universitesi
Yayinlar, istanbul, s. 12-16.

? Adnan Sevim, (1999): Toplam Kalite Yonetiminde Bir Ara¢ Olarak Toplam Kalite Maliyet
Sisteminin Kurulmasi Ve Bir Uygulama, Anadolu Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Yayinlari, No. 1102, s. 45-47.



sisteminin bu ¢agdas yonteme gore yeniden yapilandirilmasi geregi vardir. Kalite,

rekabetin en 6nemli silahidir. Kalite kendiliginden olugmaz, mutlaka yonetilmelidir.

Kaliteye verilen 6nem konusundaki en gercek dis1 degerlendirme, alicilarin
beklentisini ekonominin temel kurallari olan sunum ve istemin disinda bir olgu
olarak gérmektir. Istemin sunumu ast1ig1 dénemlerde kaliteye verilen dnemin derecesi
darliga goreceli olarak azalir ve sunumun istemi karsilamasiyla birlikte hizla artar
(Sekil 1). Diinya ticaretindeki kiiresellesmenin sonucu sunum bollastigindan, alicilar
daha zor begenir olmus ve kalite en Onemli rekabet etmeni durumuna gelmistir.

Herkesin kaliteye vermesi gereken dnem artik bir zorunluluktur.'

+

A
Kaliteye

Verilen

Onem

Darlik / +

»

Bolluk

Sekil 1. - Kalitenin Bagil Onemi

Kaynak: Alp Esin, (2004): ISO 9001:2000 ‘nin Isiginda Hizmette Toplam Kalite, ODTU
Yayncilik, Istanbul: s. 4.

' Alp Esin, (2004): ISO 9001:2000 ‘nin Isiginda Hizmette Toplam Kalite, ODTU Yaymcilik,
Istanbul: s. 4.
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1.1.3.Kalite Olgusunun Tarihgesi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar Milattan Once (M.O.) 2150 yilma kadar
uzanmaktadir. Hammurabi Kanunlari’'min 229. maddesinde su ifadeler yer
almaktadir; eger bir ingaat ustast bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam
olmayip ev sahibinin {istiine ¢okerek 6liimiine sebep olursa o ingaat ustasinin basi
ucurulur. Bu ifadeden de anlagilacagi gibi kalite ile ilgili caligmalar en ilkel bigimiyle
de olsa M.0.2150’den giiniimiize kadar geliserek devam etmistir. Kalitenin sanayi
devriminden 6nceki koruyuculari ise loncalar olmustur. Ekonomik ve sosyal sistem

olan loncalar, hem iiretimin hem de insanin kalitesi ile yakindan ilgilenmislerdir."'

Sanayi devriminden sonra igletmelerin daha da biiylimesi ile birlikte belirli
tarifnameler, sartnameler ve testler gelistirilmistir. Laboratuvarlar kurularak kalite
kontrol birimleri olusturulmustur. Biitiin sorumlulugu iizerinde tasiyan bu
laboratuarlar nihai iirtinlerin hatalilarin1 ayirarak kaliteli kalitesiz iiriin kontrollerini

gergeklestirmislerdir.

Birinci Diinya Savasi seri iiretimi ortaya ¢ikarinca, artan liretim miktar1 ve
iriin cesitliligi ile kalite kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasi da bir
zorunluluk haline gelmistir. Amerika’da Bhewhart 1924 yilinda Kalite Kontrol
Cizgilerini gelistirmistir. Amerika’da firmalar 6rnekleme metodunu kullanmaya
baslarken, Ingiltere’de Duding elektrik endiistrisinde istatistiksel metotlar

uygulamaya koymustur.'?

Ikinci Diinya Savasiyla birlikte, kalite én plana ¢ikmus, iiretilen silah ve
cephanenin kalitesinin artirilabilmesi icin kalite kontrol yontemleri kullanilmistir.
Ancak diinya savaslari nitelikli isgiiclinlin, yerini yeterli endiistri kiiltiirline sahip
olmayan isgiiciine birakmasina neden olmustur. Batida savas sonrasi kalite kavrami
savas donemi ve dncesine gore zayiflamistir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda ¢ogalan
talebi karsilamak i¢in arz artis1 onem kazanmis ve kalite olgusu goz ardi edilmistir.

Bu donemde asil gelismeler Japonya’da gozlenmistir.

"' Mina Ozevren, (1997): Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Basim Yaymn Dagitim, istanbul, s. 7.
12 Simsek, M., 2001: 16-17.
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Amerika Birlesik Devletleri isgal kuvvetleri Japonya’ya ayak bastiginda
iletisim alaninda kullanilan malzemelerin kalitesiz olmasindan kaynaklanan 6nemli
engellerle karsilasmislardir. Oncelikle telekomiinikasyon alaninda karsilastig
sorunlar1 ortadan kaldirabilmek amaciyla A.B.D. isgal kuvvetleri, Japon
endiistrisinde Amerikan yOntemlerini 6gretmeye baslamistir. Boylece Japonya’da

kaliteyi ulusal alana yayacak olan adimlar atilmistir.

1945 yilinda Japon Standartlar Birligi, 1946 yilinda da Japon Endiistriyel
Standartlar Komitesi kurulmustur. 1949 yilinda Endiistriyel Standardizasyon Kanunu
resmen kabul edilmistir. Amerikan istatistiksel kalite kontrol kavrami 6nce Deming
sonra da Juran tarafindan iilkede tanitilmistir. Deming’in seminerinin ana hatlar

soyledir:"

% Planla-Yap-Denetle-Harekete Ge¢ dongiisiiniin kaliteyi yiikseltmek amaciyla

nasil kullanilacag,

< Istatistikte veri dagilmmin saghkli olup olmadigini teshis edebilmenin

Oonemi,
*» Kontrol gizelgeleri yoluyla proses kontrol ve ¢izelgelerinin kullanima.

Kalite konusunda yapilan tiim ¢alismalara ragmen uygulamada bazi sorunlar
yasanmustir. Iscilerin istatistiki kalite kontrolii benimsemeyisi, 6l¢iim araclari ve
otomatik kayit aygitlarimi tahrip edisi ve iist ve orta diizey yOnetimin ilgisizligi
Juran’in davet edilmesini kacinilmaz hale getirmistir. Juran’in verdigi seminerler,
kalite kontroliin teknoloji agirlikli bir c¢alisma olmaktan ¢ok, tiim yonetimi
ilgilendiren bir kavram oldugunun idrak edilmesini saglamistir. Egitimler ilk
baslarda Amerikalilar tarafindan verilirken, zamanla Japonlar kendi egitimlerini
kendileri vermeye baslamislar, ustabasi ve is¢iler kalite konusunda bir seyler yapma
zamanlarinin  geldigi gerekgesiyle Kalite Kontrol Cemberleri ¢aligmalarini

baglatmislardir.

13 Kaoru Ishikawa, (1997): Toplam Kalite Kontrol, Kalder Yaynlari, istanbul: s. 21.
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Sonu¢ olarak nihai iirliniin muayene edilmesi yerine, {iretim sisteminin

muayeneye gerek kalmayacak sekilde glivenceye alinmasi diisiincesi geligmistir.

1.1.4. Kalite Kavramini Olusturan Unsurlar

Bir iiriiniin kalitesinden s6z ederken, liriiniin kalitesinin ¢esitli unsurlarin
bilesiminden kaynaklandigin1 gozardi etmemek gerekir. Genisletilmis siiregte,
miisteri tatminini amaglayan yoneticilerin dikkat etmek zorunda oldugu fi¢ tip kalite

vardir. Bunlar: '
1. Tasarim Kalitesi
2. Uygunluk Kalitesi
3. Kullanim Kalitesi

Kaliteyi olusturan yap1 tasi insan olduguna goére, Oncelikle insanin
kalitesiyle ilgilenilmelidir. Bir {irlinlin kalite seviyesi {iretim esnasinda olusmaktadir.
Buna gore tiim faktorler iki temel unsur {izerinde toplanmaktadir. Tasarim kalitesi bir
tirlinlin genel olarak tiiketicilerin isteklerini karsilama derecesidir. Uygunluk kalitesi
ise bir iriinlin kendisi i¢in tasarlanan kalite diizeyine uyma derecesidir. Kalitenin

boyutlar su 6zelliklerden olusmaktadur:"

% Performans (islevsellik) : friiniin fonksiyonlarmi yerine getirme

niteligidir.

« Uygunluk : {rinin belirlenen o6zelliklere, belge ve standartlara

uygunluk derecesidir.

X/
°

Giivenilirlik : tirlintin kullanim 6émrii i¢indeki performans siirekliligidir.

' Simsek, M., 2002: 28.
' Ozgen - Savas (1996): “Verimlilik ve Kalite Arasindaki iliskinin Toplam Kalite Yénetimi
Acisindan Analizi”, Standart Dergisi, TSE Yayini, Ozel Sayi, s. 16.
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L X4

Dayaniklilik : iirtiniin kullanilabilir dmriiniin uygunlugudur.

K/
L X4

Hizmet GoOrme : {irline yonelik sorun ve sikayetlerin kolay

¢Ozlimlenmesidir.
% Estetik : iiriiniin albenisi, duyulara seslenebilme yetenegidir.

% [tibar : {iriiniin gegmisi, marka ve degeridir.

1.1.4.1. Dizayn ( Tasarim ) Kalitesi

Toplam Kalite modelinde esas hatalar1 6nlemektir. Bu nedenle, miisterinin

bekledigi ( hatta beklentisinin 6tesinde ) kalite tasarim asamasinda gergeklestirilir. (
Sekil 2 ). ¢

Pazar Pazar Aragtirmasi ©) Tasanm ) Mibhendislik & UretimD= Mulfene & Satig
Miisteri

Miisteri ihtiyaglarinin ~ Uretimde sorun Hata kaynaklarmi  Siirekli denetimle  Yiiksek Kalite
Sistematik bigimde ¢ikarmayacak onceden belirleyip hatali tiretimi Diisiik Fiyat
Belirlenerek teknik tirlinleri tasarlamak gidermek onlemek Zamaninda ve
Ozelliklere (Robust Design) ( FMEA ) (IPK) Kisa Siirede
Déniistiiriilmesi (QFD) Teslim (K-M-
T)

Sekil 2. - Kalite Gelistirme ( Toplam Kaklite Yonetimi Yaklagimi )

Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, (1998): Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaynlar, istanbul, s. 31.

' fbrahim Kavrakoglu , (1998): Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaynlar, istanbul, s. 31.
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Fiyata dahil edilmis ve edilmemis olan her sey bu kapsamda ele alinabilir.
Bu ayn1 zamanda belirlenen amaclar1 saglamak {izere {irliniin ne derece iyi

tasarlandigmin bir Slgiisiidiir.”

Tasarim kalitesinde dikkat edilecek husus miisteridir. Bu asamada sozii
edilen miisteri tipi sadece iiretilmis olan nihai {iriinleri satin alan dig miisteri degildir.
Ayn1 zamanda i¢ miisteri grubu diye adlandirilabilecek bir miisteri gurubu daha
vardir. Sirket i¢inde, liretim bolimii, satin alma boliimiiniin, pazarlama bdliimii,
tiretim boliimiiniin miisterisidir ve miisteri tatmini burada da gegerlidir. Miisterinin i¢
ve dis miisteri olarak iki gruba ayrilmasi siirekli iyilestirme ¢abalarinin sadece dis
miisterilerle ilgili olmadigini, sirket icinde de gecerli oldugunu gostermektedir. Bu
nedenle miisteri arastirmalari sadece sirket disinda degil, sirket i¢cindeki miisteri

icinde yapiimahdur.'®

1.1.4.2. imalat (Uygunluk) Kalitesi

Uygunluk kalitesi miisteriye sunulan iriiniin belirlenmis olan tasarima ne

kadar uydugu ile ilgilidir (Sekil 3)."

Tasarim | Tercih edilen 6zelliklerin

/ Kalitesi iirlin tasariminda yer almasi.

Uygunluk Gergeklesen tiretimin
Kalitesi ——* tasariminda belirtilen
ozelliklere uymasi.

Sekil 3. — Kalitenin Iki Boyutu

KALITE

Kaynak: ismail Efil, (1999): Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli
Bir Ara¢ ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Yayimlari, Bursa: s. 128.

'7 Muhsin Halis, (2004): Toplam Kalite Yonetimi Kapsam, Ilkeler ve Uygulamalar, Roma Yaynlar,
Istanbul: s. 44.

' Simsek, M., 2002: 29.

" {smail Efil, (1999): Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Ara¢ ISO
9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Yayinlari, Bursa: s. 128.
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1 ’

Ishikawa kaliteyi “tasarim kalitesi” ve ‘“‘uygunluk kalitesi” olmak lizere

ikiye ayirmaktadir®:

“Tasarim kalitesi genellikle hedeflendirilmis kalite olarak adlandirilir. Bir
sanayi,bir tiriinii belli bir kalite diizeyiyle — yani hedeflenmis kaliteyle — yaratmak
ister... Uygunluk kalitesi aymi zamanda uygun kalite olarak da adlandirilir, ¢iinkii
gercek iiriinlerin, tasarim kalitesine ne kadar uydugunun bir gostergesidir. Eger
tasarim kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farklilik varsa, bu hatalilarin ve
veniden islemelerin var olmasi demektir. Uygunluk kalitesi yiikseldigi zaman maliyet

diiser.”

1.1.4.3. Kullamim ( Performans ) Kalitesi

“Yarar Kalitesi” olarak da ifade edilen Performans Kalitesi; kalitenin en
onemli boyutudur. Uriiniin kendisinden beklenen islevi ne derece yerine getirdigini
gbsteren bir Olgiidiir. Miisteri gereksinimlerine uyum saglama ve miisteri

beklentilerini karsilayabilme derecesini ifade eder”'

Performans kalitesi, iiretilen iirlin ve hizmetlerin pazardaki performans
diizeylerinin, miisteri arastirmalar1 ve satis analizleri ile belirlenmesidir. Bu
calismalarda amaglanan : satis sonras1 hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek
analizi ile miisterilerin {iretilen {iriinleri satin almama nedenlerinin tespit edilmesidir.
Performans kalitesinin yiikseltilmesi i¢in, tasarim bdliimii calisanlari, miisteri
tatminini etkileyen bir mal veya hizmet kavrami i¢in, spesifikasyonlarin

belirlenmesinde pazarlama béliimii ¢alisanlari ile isbirligi yapmalaridir.?

2 Coskun Can Aktan (1999): “Cagdas Yonetim Anlayist: Toplam Kalite Yonetimi”, Yeni Tiirkiye
Dergisi, Say1: 26, s. 8.

*! Hayrettin Ozgelik, (2008): Isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamast ve I¢ Denetim Iliskisi,
(Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali Uluslararas: Kalite Y&netimi
Bilim Dali1, Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: s. 9.

2 Simsek, M., 2002: 30.
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1.2. Kalite Kontrol Kavrami

1.2.1. Kalite Kontrol Kavraminin Tanimi

Kalite kontrolii ( quality characteristic ), kalite yOnetiminin, kalite
gereklerinin yerine getirilmesine odaklanmis boliimiidiir. ( Uriin veya hizmet
kalitesinin gereklerini yerine getirmekte yararli — yerine gére zorunlu — uygulamalar

ve etkinlikler.)?

Uretim sona erdiginde {iriiniin kullanilma durumundaki performans: kontrol
ve testlerle Olgiilmektedir. Kalite kontrolii iiretimin her asamasinda oldugu kadar

kendinden 6nceki ve sonraki faaliyetlerde de etkili olan bir fonksiyondur.**

Daha genis bir anlamda kalite kontrolii, isletmenin kalite hedeflerine

erismesi icin yiiriitiilmesi gereken fonksiyonlarin ve faaliyetlerin tiimiidiir.

1.2.2. Kalite Kontrol Kavramimin Onemi Ve Amaci

Kalite kontrol; tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayan kaliteli mal veya
hizmetleri ekonomik olarak iireten, bir iiretim yontemleri sistemidir, Modern kalite
kontrol, istatistiksel yontemlerden yararlanir ve genellikle, istatistiksel kalite kontrol
olarak adlandirilir. Kalite kontroliin bu erdemlerinden bahsettikten sonra, herkesin
kalite kontrole katilmasinda biiyiikk fayda vardir. Hizmet veya {iriin iireten bir
miiessesede is¢i  veya yoneticilerin  kalite kontrole katilmasindan ne

anlasilmaktadir;®

¢ Esas olarak, kalitenin kontroliinden yararlanmak,

> Esin, 2004: 47.

* Muhittin Simsek, (2000): Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, Alfa
Basim Yayim Dagitim, istanbul: s. 3-7.

 Tiirkiye Makine Miihendisleri Odas1, (1993): TMMOB *93 Sanayi Kongresi Bildiriler Kitabi Yeni
Uretim Perspektifinde Kalite ve Tiirkiye de Durum, Ozkan Matbaacilik, Ankara: s. 47.
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¢ Maliyet ve fiyatin biitiinlesmis kontroliiyle mesgul olmak,

¢ Miktar (liretim, satis ve stok miktar1) ve teslim tarihini kontrol etmek,

demektir.

Mamul kalite diizeyinin yiikseltilmesi, mamul dizayninin gelistirilmesi,
daha ucuz ve kolay islenebilir malzeme arastirmasi, isletme maliyetlerinin
azaltilmasi,liretim hattindaki darbogazlarin giderilmesi, miisteri sikayetlerinin

azaltilmasi kalite kontroliiniin temel amaglarini olusturmaktadir.

Demek ki kontrol dedigimiz olayda da belirledigimiz amaglar ve bu

amaclara ne kadara ulasip ulasmadigimizin belirlenmesi gerekir.*®

1.2.3. Kalite Kontrol Ve Kalite Giivenligi Iliskisi

Kalite giivence, sisteme yonelik bir faaliyettir. islem yapildiktan sonraki
sonuglar1 degil, islemin dogru yapilmasini hedeflemektedir. Kalite glivence, kalite

kontrol sistemini de i¢ine alan genis kapsamli bir kalite saglama yontemidir.

1900’11 yillardan beri hemen hemen her isletmede bir kalite kontrol boliimii
bulunmaktadir. Kalite kontrol iiriine yonelik bir faaliyettir. Uriinii kontrol etmek,
analizler yapmak emek, para ve zaman gerektirmektedir. Dolayisiyla kalite
kontroliiniin maliyeti yiiksektir. Kalite glivence bu noktada kalite kontroliinden

ayrilmaktadir

Kalite giivenligi kalite kontroliin 6ziinii olusturur. Kalite giivenligim ele

alirken, g6z 6niinde bulundurulmas: gereken ii¢ 6nemli konu vardir:*’
% Bir firma, tiiketicilerin isteklerine cevap verecek kaliteyi saglamalidir,

¢ Benzeri kaygi, dis iilkelere ihracat durumunda da dile getirilmelidir,

?8 fstanbul Sanayi Odast, (1993), ISO — 9000 Ve Kalite Sistemleri Seminerleri, istanbul: s. 37.
* Tiirkiye Makine Miihendisleri Odas1, 1993: 48.
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% Ust yoneticiler, kalite giivenliginin &nemini kabul etmeli ve biitiin
firmanin, bu ortak hedef icin elinden gelen en biyiikk ¢abay1

gostereceginden emin olmalidir.

1.2.4. Toplam Kalite Kontrol Kavrami

General Electric firmasinda kalite yoOneticisi olarak gorev yapan A.V.
Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve goriislerini acikladigi ve “Industrial
Quality Control” mecmuasinda yayinlana bir makalesinde ilk kez “Toplam Kalite
Kontrol” kavramini kullandi ( 1957 ) ve kalitenin, sadece kalite boliimiiniin
sorumlulugu olmadigin1 ifade ederek calisan herkesein kalite olayma karigmasi
gerektigi fikrini ortaya atti. Boylece kalite kontrolde, Toplam Kalite Kontrol devri

baslamus oldu.?®

Toplam kalite kontrol, tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde karsilamak
amaci ile isletmedeki iinitelerin; kalitenin yaratilmasi, yasatilmasi1 ve gelistirilmesi
yolundaki c¢abalarin1 birlestirip koordine eden etkili bir sistemdir. Toplam kalite
kontrol, bir organizasyondaki degisik gruplarin, kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve
kaliteyi iyilestirme ¢abalarini, miisteri tatminini de géz Onilinde tutarak, iiretim ve
hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek i¢in birlestiren etkili bir sistemdir.

Toplam Kalite Kontrol, kaliteyi miisteri memnuniyetine baglar.*’

Toplam kalite kontrol cesitli diizeylerde yoneticilere yol gdsteren, daha
dogru ve etkin karar verebilmelerine yardimci olan bir aracgtir. Bu aracin ise

yarayacak bi¢imde dizaym ve etkin uygulanabilmesi i¢in;

8 Goniil Yenersoy, (1997): Toplam Kalite Yonetimi “Miikemmeli Arayis Yolculuguna Ilk Adum”, Rota
Yayincilik, Istanbul: s. 46.

¥ Cindik - Top - Karayilmazlar - Akyiiz, (1999): “Orta Ve Biiyiik Olgekli Orman Uriinleri Sanayinde
Toplam Kalite Yonetimi A¢isindan Mevcut Ve Potansiyel Durum Analizi (Karadeniz Bolgesi
Ornegi)”, Turkish Journal Of Agriculture And Forestry, Cilt: 23, s. 315.

3O TSE EN ISO 9000, (2001): Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler, Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii, Ankara: s. 1-14.
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¢ Tiiketici isteklerinin tespiti ve degerlendirilmesi: Kalite bir iiriin elde

etmek icin, miisterinin ihtiyaclar1 ¢ok iyi sekilde belirlenmelidir.

¢ Gerekli teknolojik olanaklarinin saglanmasi: Miisterinin ihtiyaglari
belirlendikten sonra bu ihtiyaclar1 karsilayacak tasarimlar yapilmalidir.
Tasarim yapilirken firma imkanlar1 gz 6niinde bulundurulmalidir. Eger
firma i¢inde iiretilmiyorsa temin yoluna gidilmeli veya uygun bir taseron

firma bulunmalidir.

% Isletme icinde olumlu beseri iliskilerin siirdiiriilmesi: Toplam Kkalite
yonetiminin veya toplam kalite kontroliin temeli insan olgusuna dayanur.
Kurulan toplam kalite kontrol sistemi eger bu sistem i¢inde gorevli kisiler
tarafindan benimsenmis ve iyi uygulaniyor ise kaliteli isler yapilabilir. Bu
nedenle sistem iginde c¢alisan kisilerin birbirleri ile olan diyalogu ve iyi

anlasmasi ¢ok Onemlidir.

Bugiin Toplam Kalite Kontrol, sadece kalite gelistirme amaciyla kullanilan
bir yaklasim olmaktan 6te, firma kalitesini simgeleyen, bir yonetim kontrol sistemi

olarak kabul edilmekte ve daha gok Toplam Kalite Y6netimi adi ile amlmaktadir.’

3! Yenersoy, 1997: 47.
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1.3. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Bir kurulugun performansinin gelismesinde en 6nemli ve tayin edici faktor
insandir; rekabet ve kaliteli iiretim iyi egitilmis, kurumla 6zdeslesmis, katilimci,

yaratici ve stirekli bir isgiiciinii gerektirir.

Insan yetenekleri ile miisteri beklentilerinin bulusma noktalarinin basinda
ise kalite gelmektedir. “ Siirekli gelisme ™ diye anilan siirecin adinin, bir baska

acidan bakildiginda “ toplam kalite ” anlayisi olacagi agiktir.

O halde, calisanlarinin bu arayisa katilmasini1 saglamanin can alici nokta
oldugu unutulmamalidir. Bu baglamda yonetim ile calisanlar arasinda isbirligi
yapabilme yetenegi gelistirilmelidir. Bu isbirligi, orgiitiin yasamini siirdiirmesine

yarayacaktir.

1.3.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

2 (13

Toplam kalite ”, “ toplam kalite kontrol” kavramlar ile de

(13

Literatiirde
adlandirilan toplam kalite yonetimi, tiim proseslerin, iiriinlerin ve hizmetlerin tam
katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin artirilmasi ve miisteri
bagliliginin yaratilmasinin saglanmasi amaciyla orgiitte alinan sonuglarin siirekli
tyilestirilmesine dayanan; miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda mal ve hizmet

biinyesinde olusturan giiniimiiziin bir yonetim anlaysidir.**

Bu kavram igerisinde yer alan  toplam * sozciigii, kalitenin tiim siireglerde,

tiim islerde ve herkesin katilimi ile saglanabilir olmasina isarettir.”?

Ayrica toplam kalite yonetimi, - ister 6zel ister kamu kurulusu olsun - bir

Orgiitiin kurulus nedeni olan insanin ( dis miisterinin ) - miisterinin - vatandasin

32 Nazmi Karyagds, (2001): Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Vergi Idaresi, Ankara Sanayi Odast,
Ankara: s. 56. }
33'S. Akin Acuner, (2003): Miisteri Memnuniyeti ve Olciimii, MPM Yayinlari, Ankara: s. 14.
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memnuniyetinin  ancak c¢alisanlarin  ( i¢ miisterilerin ) memnuniyetiyle

(13

gerceklestirilebilecegine inanan “ insan odakli ” bir yonetim felsefesidir. Toplam

kalite yonetimi siirekli dis miisteriye, pazara, diinyaya, rakiplere bakarak kaliteyi
stirekli gelistiren, calisanlarinin beyinleri ve yiireklerinin de katilimlarini1 saglamasi
ile kendi kendini yenileyen organik bir orgiit sistemini yaratmaktir. Mekanik
orgiitlere karsin organik orgiitler tipki canlilar gibi ¢evredeki degisimlere karsi

olumlu yamt vererek kendilerini siirekli yenilerler.**

Toplam kalite i¢inde yer alan faaliyetler isletmenin kalite sistemini belirler.
Bu sistem i¢inde, talep ve miisterilerin beklentilerinin arastirilmasindan baglanarak,
miisterinin tatmin edilmesine kadar olan biitiin asamalarla ilgilenilir. Bu asama ve

faaliyetler:

¢ Pazar aragtirmasi ve pazarlama,

«» Tasarim ve {iriin gelistirme,

+» Tedarik ve satin alma,

« Imalat planlamasi ve gelistirilmesi,
% Uretim,

¢ Muayene, deney ve kontrol,

¢ Ambalajlama ve depolama,

X/

¢ Pazarlama ve dagitim

3* Ondokuz Mayis Universitesi Rektorliigii Kalite Yonetimi Birimi, (2001): Kalite Yonetimi Ve
Degisim 19 - 22 Kasim 2001 Hizmet I¢i Egitim Semineri, Samsun: s. 23.

3% Kadir Dogan, (2002): Su Uriinleri Pazarlamasinda Toplam Kalite Yonetimi, TKB Istanbul il
Miidiirliigii Yayinlari, Cilt: 81, Istanbul: s. 13.
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Toplam Kalite, miisterilerin ihtiyaglarin1 en iyi sekilde karsilayan bir
yaklagim oldugu kadar maliyetleri de diisliren bir yonetim tarzidir. Bagka bir
anlatimla, Toplam Kalite hatalar1 6nlemeyi hedefler; boylece bir taraftan miisteri

hatasiz lriinlere sahip olurken, diger taraftan da {iretici kurulusun (hatali {iretimden

kaynaklanan) maliyetleri diiser (Sekil 4).*

MALIYET GELENEKSEL
A YAKLASIM

TOPLAM KALITE
YONETIMI

MALIYET
USTUNLUGU

»

KALITE USTUNLUGU HATA ( % )
Sekil 4. — Toplam Kalitenin Ustiinliikleri
Kaynak: Kavrakoglu, 1998:47-48

Toplam kalite yonetiminin diger kavramlarla iliskisi agisindan yerini bir

sekil iizerinde asagida gosterildigi gibi ele alabiliriz (Sekil 5).

36 Kavrakoglu, 1998: 47-48
T Efil, 1999: 43.
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KALITE

KALITE GUVENCESI

KALITE PLANLAMASI

YONETIMIi

KALITE IYILESTIRME

TUM PERSONELIN
EGIiTiMI

N

TOPLAM KALITE
YONETIMIi

Sekil 5. - Toplam Kalite Yonetimi

Kaynak: Efil, 1999: 43.

1.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Gec¢misi ve Gelisimi

Toplam Kalite Yonetimi kavraminin biiyiik bir kism1 W. Edward Deming,

Joseph M. Juran ve Philip Crosby ‘nin 1950 ‘lerde ABD ‘de baslattiklar1 ¢alismalara

dayanir. Deming ve Juran 1950 ‘lerde Japon iiriin kalitesinin artirilmasina yardim

etmiglerdir. Deming Japonya ‘ya pek ¢ok defalar giderek iiretim siirecinin

istatistiksel kontrolii ve tiretim silirecinde Kkalitenin olusturulmasi konusunda
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seminerle diizenledi. Deming iiretimde c¢ikan pek ¢ok sorunun siirecten
kaynaklandigini ve bunun da istatistiksel yontemler kullanilarak kontrol edilebilecegi
tizerinde durdu. Juran kaliteyi kontrol i¢in yonetimsel bir yaklasim ortaya koydu ve
proje bazinda takim calismasi ile miisterinin tatmini iizerinde yogunlasti. Is¢iden en
iist diizey yonetim kademesine kadar egitimin 6nemi iizerinde durdu. Crosby* de *

sifir hata ” kavramini ortaya koydu.™®

Toplam Kalite Yonetimi ‘ni tanimlayan, uygulamasina yonelik metodlari
iceren pek ¢ok makale ve kitap Deming, Juran ve Crosby ‘nin c¢aligmalari referans

gosterilerek basildi.

Bilimsel anlamda Toplam Kalite Yonetimi’ nin dogus yeri Amerika Birlesik
Devletleri olmasina karsin bu uygulama Japonya’da gelistirilmistir. II. Diinya
Savasi’ndan sonra 1946 yilinda Japonya’da ilk kalite kontrol ¢aligmalar1 baslamistir.
Modern kalite kontrol anlayis1 Japonya’ya savastan hemen sonra Amerika {izerinden
gelmistir. 1946 yilinda Japonya Bilimciler ve Miihendisler Birligi’nin kurulmasi ile
s0z konusu kalite kontrol siireci ivme kazanmistir. 1950 yilinda Amerikali istatistik¢i
ve yonetim kuramec1 W. Edwards Deming, miihendisler ve list diizey yoneticiler igin
sekiz glinliilk kalite kontrol seminerleri vermek iizere Japon Bilimciler ve
Miihendisler Birligi tarafindan Japonya’ya davet edilmistir. Kurslar biiyiik ilgi
gérmiis ve katilanlarin imalat sanayinde “istatistiksel kalite kontrolii” anlayisini
kavramalarina yardimct olmustur. Ayrica Joseph M. Juran’in 1954 yilinda ayni
tilkede bu konuda seminerler vermesi kalite yonetiminin bugiinlere gelmesi i¢in

atilan ilk adimlardir.*

Son yirmi y1l i¢inde basta Japonya ve onu takiben Giiney Kore ve Tayvan
yiiksek rekabet giiciine sahip iilkeler olarak ortaya ¢ikmuslardir. Ozellikle Japon’
larin bu basarisinin sirlarini agiklayan binlerce kitap yazilmistir. Yazilanlarin 6nemli
bir boliimiinde, bu basarinin arkasinda korumaciligin, makro ekonomik politikalarin,

Japon’ larin ozelliklerinin, sosyal ve kiiltiirel degerlerinin hatta alfabelerinin, dmiir

3% H. Murat Giinaydin, (2001): Meslek I¢i Egitim Kitaplar: Dizisi 2 ** Toplam Kalite Yonetimi ”,
Mimarlar Odas1 Izmir Subesi Yayinlar1, izmir: s. 2.

3% Malik Yilmaz, (2003): “Bilgi Merkezleri ve Toplam Kalite Y6netimi iligkisi: Bir Uygulama”,
Dogus Universitesi Dergisi, Cilt: 4, s. 259.
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boyu istihdam uygulamalarinin, egitim diizeylerinin, ¢aligkanliklarinin vb. nedenlerin

bulundugu 6ne siiriilmiistiir.*’

Oysa, bu ilerlemenin Japon’ larin 6teden beri sahip olduklart 6zelliklerden
degil batidan Ogrendikleri bir takim yaklagimlarla yepyeni ve klasik yonetim
modelini hemen hemen tiimiiyle reddeden bir yonetim modeli gelistirmis olmalarinda

goriilmektedir.

Kalite, 1960’11 yillarda Japonya’da kendi dinamigini kazanmis ve Japon
sirketlerinin uygulamalariyla desteklenerek, her gecen giin daha iyiye dogru
ilerlemigtir. “Kalite bir yonetim isidir” diyen Juran ve kaliteyi her kademede
yerlestirmeyi kendisine bir gérev edinmis Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri

Dernegi (JUSE), Toplam Kalite Y&netimi’nin dogmasina 6nciiliik etmislerdir.*!

Klasik yonetim anlayisindaki esas, belirli bir standardi olusturmak,
belirlenen standarda gore lretimi gerceklestirmek ve tiim islemleri, denetim altina

almaktir (Sekil 6)*

Yanginla
Miicadele
Ortalama Alsilmis Diizeye
Iskarta — Doniis
\VY \/ '

Diizeyi

Sekil 6. — Toplam Kalite Yonetiminde Geleneksel Yaklagim

Kaynak: Simsek, M., 2002: 47

40 Karyagdi, 2001: 60.
I Ozevren, 1997: 8-9.
2 Simsek, M., 2002: 47.
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Sekil 6. Kuruluslarin geleneksel calisma diisiincesini temsil etmektedir.
Baz1 kalite sorunlar1 ve bunlardan dolayr meydana gelen fireler kaginilmaz kabul
edilmektedir. ( Ornegin randiman % 95° den yukar1 olmaz gibi ) Maliyetler, kotii
kaliteli {irtinlerin maliyetlerinin 1iyilerin iizerine katilmasiyla hesaplanir. Bu
alisilagelmis bir durumdur. Kalite sorunlar1 ile miicadele, kayiplar olaganiistii
boyutlara vardiginda yapilir. Bu tiir diisiincenin egemen oldugu sirketlerde kalite

gelistirme calismalar1 cok yavas yliriimektedir. Buna Evrimsel Hiz diyebiliriz.43

Toplam Kalite Yonetimi ‘nde ise amag, miisteri talepleri dogrultusunda
sirketin tiim birimlerinin yonlendirilmesi ve tam olarak miisterinin tatmininin

saglanmasidir (Sekil 7).

v

Siirekli Gelisme
<«—— Sayesinde Saglanan
Diisiisler

Diizeyi

Ortalama /\
Iskarta \V/ \/

Sekil 7. — Toplam Kalite Anlayis1

Kaynak: Karyagdi, 2001: 60.

Sekil 7. Bu sekil siirekli gelisme kavramina gore calisan bir kurulustaki
kalite gelistirme siirecini temsil etmektedir. Bulunan kalite diizeyi degismez kabul

edilmeyip, gelistirilmesi igin siirekli galisilmaktadir.*

# Kavrakoglu, 1998: 50-51.
# Karyagdi, 2001: 60.
* Kavrakoglu, 1998: 51.
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1.3.2.1. Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin

Karsilastirilmasi

Geleneksel yonetim rakamlar belirleyip o kalibin digina ¢ikmazken, Toplam

Kalite YoOnetimi miisteri beklentilerini kargilamak ve hatta bunlarin {izerine

cikabilecek firiinler iiretebilecek, bu arada da varligini siirdiirebilecegi bir sistem

olusturma cabasi icerisindedir.*®

Klasik yOnetim anlayis1 ve toplam kalite yonetimi anlayisi su sekilde

karsilastirilabilir (Tablo 1).*

KLASIK YONETIM ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIM
ANLAYISI

" Muateneye " dayali kalite

" Onlemeye " dayal kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet

Yiiksek kalite ile diisen maliyet

Optimum stok

Sifir Stok

Spesifikasyon limitleri arasi iiretim

Hedeflere uygun tiretim

Problemler ¢iktik¢ca ¢oziim gelistiren
yoOnetim

Muhtemel problemleri diisiiniip
bunlar1 6nleyen yonetim

Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme
yaklagimi

Isbirligi ile sistem gelistirme
yaklagimi

Fonksiyonlarin kesin ayirimina dayali
organizasyon

Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine
dayali kalipli organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen
uretim

" Sifir Hata " y1 hedefleyen tiretim

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Onurlu ¢aligmanin takdir edilmesine
dayali organizasyon

% Orhan Toptas, (2006): “Toplam Kalite Yonetimi”, TOBB Ekonomi ve Teknoloji Universitesi

Yaywmnlar: Ekonomik Forum Dergisi, Aralik Sayisi, s. 69.

7 Simsek, M., 2002, s. 47.
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KLASIK YONETIM ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIM
ANLAYISI

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

Miisteri tatminine dayali 6ncelikler

Rekabete dayali tedarik sistemi

Karsilikli anlay1s ve giivene dayali
tedarik sistemi

Kar maksimizasyonu hedefleyen
glidiilenme

Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen
giidiileme

Ulusal / Uluslararasi standartlara gore iiriin
kalitesi

Miisteri beklentilerine cevap veren
tirlin kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonunun
sorumlulugunda iiriin tasarimi

Tiim ¢alisanlarin ve yonetimin
sorumlulugunda kalite glivencesi

AR - GE ve pazarlamanin sorumlulugunda
urlin tasarimi

Tlm iiretim ve satis fonksiyonunda
katkis1 olan iirlin gelistirme

Optimum fire veya yeniden isleme

Sifir fire veya yeniden igleme

Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme

Yiiksek verimli prosesle saglanan randiman
artigi

Yeni {iriin tasarimi ile saglanan
randiman artig1

Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

Isbas1 egitimi kadar temel egitimlerde
gelistirilen bilgi ve beceri

Fayda - Maliyet analizine dayali yatirim /
isletme kararlar1

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve
yatirimi benimseyen yonetim anlayisi

Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna
inanan anlayis

Ise en yakin olanin o isi en iyi
bildigine inanan anlay1s

Hatali uygulamalar1 6nleyen ve prosediirler
gelistiren yaklasim

Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak
hatalar1 6nleyen yonetim

Tecriibe ve insiyatife dayali yonetim
kararlari

[statistik ve kantitaif analizlere dayali
yonetim kararlar1

Optimum 1. Kalite / 2. Kalite Oran1

Sadece 1. Kalite uretimi

Tablo 1. — Klasik Yonetim Anlayist Ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayist

Karsilastirtimasi

Kaynak: Simsek, M., 2002, s. 47.
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1.3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi, Amaclar1 ve Yararlari

Toplam kalite yoOnetimi, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin
karsilanmasi ve is sonuglarinda miikemmellige ulasilabilmesi i¢in tiim siireclerde
kusursuzlugun, sifir hata prensibine dayali olarak siirekli kilinmasini ve bu
stirekliligin isletmenin tiim i¢ ve dig cevresinin katilimi ile gerceklestirilmesini
hedefleyen; yonetsel ve organizasyonel yapida insan unsurunu siirekli egitim ve grup
calismas1 yoluyla 6n plana ¢ikaran; siirekli gelisme ilkesiyle isletmenin rekabet
giiclinii arttirmay1 amaglayan; biitiin bunlarinda, ancak en {ist diizeyde sorumluluk
bilincine sahip bir liderlik anlayisiyla gerceklestirilebilecegini savunan ¢agdas bir

yonetim anlayisidir.*®

Isletmelerin rekabet avantaji elde etmek igin bir yontem olarak gordiikleri
Toplam Kalite Y6netimi’nin, bir taraftan kalitenin yiikselmesine katkida bulunurken
diger taraftan verimliligin artmasina katkida bulunacagi disiiniilmektedir. Bu
yaklagima gore Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerin faaliyetlerinde kaliteyi
ylkseltmeyi hedefler ve bunu basarmak i¢inde her agsamada olusmasi s6z konusu

olan hatalar1 6nlemeyi amaglar.*
> Toplam kalite yonetiminin baslica ii¢ hedefinden s6z etmek miimkiindiir’’:

I. Miisterinin isteklerini tatmin edecek liriinleri ve hizmeti liretmek, miisterinin

giivenini kazanmak;

II. Sirketi, caligma prosediirlerini iyilestirici, daha az hata, daha diisiik maliyet,
daha az bor¢ ve daha avantajli siparis getiren Onlemlerle daha yiiksek

karliliga yoneltmek;

* Suzan Coban, (2004): “Toplam Kalite Y6netimi Perspektifinde i¢sel Pazarlama Anlayisi”, Erciyes
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, say1: 22, s. 87.

* Develioglu - Hasit - Bagci, (2006): “Toplam Kalite Yénetimi Cergevesinde Yoneticilerin insan
Kaynaklar1 Yénetimine Bakislari: Bursa (DORSAB)’ da Bir Uygulama”, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 15, s. 194.

** Aktan, 1999: 12.
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1. Calisanlarin sirket hedefine ulasma yolunda potansiyellerini tam olarak
kullanmalarina yardim etmek; sirket politikasinin yayilimini ve goniillii

faaliyetleri tesvik etmek.

> Toplam kalite yonetiminin amaglari ise asagidaki gibi belirlenmistir;’

X/

% Savurganliklar1 6nleme,
% Verimliligi arttirma,

s Kaliteyi arttirma,

% Islem zamanim azaltma.

Toplumsal bir kurumun iiriin ve hizmetlerinden faydalanan bireyler igin,
kalite ¢ok onemlidir. Kalite, tiretilen mal ve hizmetlerin fiziki kalitesini, verimlilik
diizeyini, glivenirliligini ve bunlan iiretmek i¢in kaynaklarin en rasyonel sekilde
kullanimini igerir. Geleneksel yonetimlerde, belirlenen standart ve kosullari asmadigi
siirece, hatalar ve israf anlayisla karsilanirken, Toplam Kalite Yonetiminde, amag
sifir hata ile mal ve hizmet iiretmek yani miikemmellige ulagmaktir. Toplumsal
gereksinimlerden dogan toplumsal kurumlarin tiriinleri toplumun istedigi niteliklerde
olmazsa bir siire sonra irlinlerine talep azalir ve kurumun mevcudiyeti tehlikeye
girer. Bu yalin gercek, her kurumun toplam kalite anlayisima ydnelimini

kolaylatstlrmls‘ur.52

1.3.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ilkeleri

Toplam Kalite Yonetimini benimsemis orglitlerin su bes ilkeyi géz 6niinde

bulundurmalarr gerekmektedir:>®

*! Ayaz - Soykan, (2002): “Toplam Kalite Yénetimi ve Saglik Sektorii”, Klinik Psikiyatri Dergisi,
Say1: 3, s. 21.

> Mehmet Yapict, (2004): “Toplam Kalite Yonetimi”, Bilim, Egitim ve Diisiince Dergisi, Cilt: 4,
Say1: 1, s. 2.

53 Aydin - Sentiirk (2007): “Egitimde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasi (Ilkdgretim Okullart
Ornegi)”, Manas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 17, s. 2.
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Orgiitiin dikkatinin miisterilerin istek ve beklentilerine ydneltilmesi,

Orgiitte yapilan tiim islemlerde Kkaliteli iiriinler sunabilmek igin iist

yoneticilerin modellik yapmasi,

Orgiit mensuplarinin en iyi hizmeti sunabilmeleri i¢in gerekli egitim,

gelisme ve yenilesme imkanina sahip olmasi,
Stirekli gelisim ve ilerleme i¢in herkes icin sistematik yenilesme stiregleri,
Insan odakl1 yonetim anlayis1.

Buna gore Toplam Kalite Yonetimi ‘nin temel ilkelerini 4 baslik altinda

toplayabiliriz:

1.

urunler

Miisteri Odaklilik
Ust Yénetimin Liderligi
Stirekli Gelisme

Tam Katilim

1.3.4.1. Miisteri Odakhhk

Miisterileri kitlesel olarak degerlendiren, yiiksek kaliteli ve diistik fiyath

iireterek bunlar1 fazla sayida miisteriye ulastirmaya calisan geleneksel

pazarlama anlayisi degismeye baslamistir. Pazarlama uygulamalar1 son yillarda

pazara degil miisteriye odaklanmaktadir.™

Toplam kalite yonetimi miisteri odaklidir. Miisteri odaklilik miisterilerin

tiretilen {iriin yada sunulan hizmetten memnun kalmasini ifade eder.

4 .
* Demir -

Kirdar, (2007): Miisteri Iliskileri Yonetimi : CRM, Review of Social,Economic & Business

Studies, Vol: 7/8, Eastern Mediterranean University Press, s. 295.



32

Toplam kalite yonetimi’ nde miisteri tanimi farkli sekilde yapilmaktadir.
Sadece mal veya hizmet talep edenler degil, ayn1 zamanda kurulusta ¢alisan ve

kendisinde Onceki bir siirecin ¢iktisini, kendi ugrasi olan siirecte kullananlar da

(13 2 13 2

miisteridir. Bunlardan birincisi “ dis miisteri ” , ikincisi ise “ i¢ miisteri ” olarak

tanimlanmaktadir.>

1.3.4.1.1. i¢ Miisteri Kavram

I¢ miisteri organizasyonda birbiri ile iliski i¢inde olan birimler ve kurum
calisanlari olarak tanimlanmaktadir.’® Burada bireysel basarmin orgiitsel basariya
neden olacagi ve bunun da i¢ miisteri memnuniyeti ile saglanacagi vurgulanir.
Toplam Kalite Yonetimi ‘de i¢ miisteri memnuniyetinde insanin 6nemli oldugu,
demokratik is ortami, egitim ve gelisim olanaklariin varligi, isin insancillastirilmasi
gibi kavramlarla bir biling bulanikligi yaratilmaya calisilmaktadir. Boylelikle de
verimlilik, karlilik, rekabet iistlinliigli elde etmek i¢in emegin “ rasyonel ” kullanim
yollar1 aranmaktadir. Sonugta Toplam Kalite Yonetimi ‘nde i¢ miisteri dis miisteriyi

tatmin etmek iizere kullanilacak bir aragtir.”’
1.3.4.1.2. D1s Miisteri Kavramm

Di1s miisteriler, tirlinler veya hizmetlerden, kaliteli olmasi sartiyla en yiiksek
fayday1 saglamak isteyen kisilerdir.”® Bunlar iiriinden etkilenen fakat tiriinii iireten

firmani elemani olmayan kurum ve kisilerdir.”

Di1s miisterilerin memnuniyetini, iirtinden beklentilerini ve {iriin hakkindaki
fikirlerini arastirmak ve takip etmek Toplam Kalite Y6netimi felsefesinin 6nemli bir

unsurudur. Bunun i¢in pazar arastirmalari, Ar-Ge ¢aligmalar1 yapilarak miisterilerin

>> Hasan Aykin, “Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirk Kamu Yonetiminde Uygulanmasmin On Sartlar1”,
http://'www.mtk.gov.tr/eserler/thytky.doc, (12.01.2009), s. 4.

36 Murat Toktamisoglu, (1996): “Toplam Kalite Yénetimi ve Temel Kavramlari”, Atatiirk Arastirma
Merkezi Dergisi, Cilt: 12, Say1: 35, s. 122.

>7 Bardakei - Ertugrul, (2003): “Toplam Kalite Yonetiminde Hedef Miisteri Tatmini: Ama Miisteri
Kim ?”, Review of Social, Economic & Business Studies, Vol: 7/8, Eastern Mediterranean University
Press, s. 213-214.

¥ Simgsek, M., 2002: 35.

> Giinaydm, 2001: 5.
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istek ve ihtiyaglarina tam olarak yanit verecek hatasiz iirlinler gelistirilmesi veya

meveut iiriinlerde gerekli degisikliklerin yapilmasi zorunludur.®

1.3.4.2. Ust Yonetimin Liderligi

Bagkalarini belli amaglar dogrultusunda davranmaya veya hareket ettirmeye
yonlendirme agisindan O6nem kazanan liderligin Peter Drucker’ e gdre anlami

soyledir:”!

Yonetim, insanlara iligkin bir seydir. Gérevi, insanlar: ortak performansi
basarabilir duruma getirmek, onlarin giiclii yanlarini etkili kilmak, zaafliklarini

onemli olmaktan ¢cikarmaktir.

Liderligin amaci, kisilerin hatalarin1 bulmak degil hatalarin nedenlerini
ortadan kaldirmak ve insanlarin daha az caba sarf ederek daha iyi is yapmalarini
saglamaktir. Siire¢ ilk olarak yonetim kademesinde baglamalidir. Toplam Kalite
Yonetimi ‘nin bir orglitte basartyla uygulanabilmesi i¢in yonetimin, yol gosterici,
katilimcr ve etkin liderlige dayali bir strateji izlemesi gerekir. Gorev ve yetki

alanmnin, sorumluluklarin acik bir plan ve program dahilinde belirlenmesi gerekir.”

1.3.4.3. Siirekli Gelistirme

Siirekli gelisme ( Kaizen ) kavrami, gerek is hayati, gerekse fert ve toplum
hayatinda, siirekli olarak gelismenin ve daha iyiye dogru yoneligsin gerekliligi
tizerinde durmaktadir. Kaizen, gelismenin; belirli bir gelismislik seviyesinde sicrama

yoluyla degil, diizenli ve kiigiik atilimlar yolu ile olacagim ifade eder.”

5 S6nmez - Giirel, “Toplam Kalite Yonetiminin Rekabet Giiciine Etkisi”,
http://web.adu.edu.tr/akademik/fersonmez/pub/TKY14F.doc, (31.03.2009), s. 6.

5 Muter - Kayalidere, (2003): “Toplam Kalite Yonetiminin Manisa Mesir Vergi Dairesinde
Uygulanabilirligi”, Celal Bayar Universitesi Yonetim Ve Ekonomi Dergisi, Cilt: 10, Sayt: 1, s. 142.
62 Tekin - Giil, “Egitim Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Anlayist Ve Uygulamalari Uzerine
Gazi Osman Pasa Universitesinde Bir Arastirma”, www.kalder.org/genel/l 2ukk/hasangul.doc
(31.03.2009), s. 5.

53 Simsek, M., 2002, s. 36-37.
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Kaizen anlayisinda énemli bir yere sahip olan siireglerden biri de PUKO
(Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al yada PDCA — Plan — Do — Check — Act )

cevrimi olarak ifade edilen bir yonetim siirecidir.

Kalite iyilestirme faaliyetleri, nelerin yapilmasi gerektiginin iyi bir plani ile
(P), baslarsa siirekli ve etkin olacaktir. Iyi bir planlamadan sonra, plana ulasilmasini
saglayacak faaliyetlerin yapilmasi gerekir (D). Degerlendirme asamasindan sonra
sonuclar kontrol edilmelidir (C). Kontrol asamasinda ulasilan sonuglarla ilgili
nedenleri anlamaya calismak Onemlidir. Boylece sonuglardan gereken dersler
cikarilacaktir. Sonuglar1 degerlendirdikten sonra siireci gelistirmek i¢in harekete

geemek (A) miimkiin olabilecektir (Sekil 8).%

1 1
1 | I 1
| | I 1
| ] | |
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o . 4+ .
PLANLA i POLITIKA ! : TEKLIFLER ! HAREKETE GEC
(P) : ! : ! (4)
| | I :
1 l 1 1 T 1
| ] | |
1 1 I 1
1 1 I 1
1 1 I 1
1 1 1 1
1 | I 1
| | I 1
! PLANLAMA ! ! MOTiVASYON !
: : | :
1 1 I 1
1 1 1 1
e o o o o o e e e e e e e e e 2 1 e o o o o o e e e e e e e e e 2 1
v A
r———---—————---—————---l r———---—————---—————--';
| ! | !
: | : TOP. KAL '
h 1 | . . !
! HABERLESME | ! DENETIMI !
| 1 1 1
1 1

: ! | ' DEGERLENDIR
! . ! . (C)

YAP ! i !

(D) ! | !
| 1
! - | ! TASARIMIN |
: EGITIiM : : GOZDEN :
| i GECIRILMESI !
1 1
1 ! 1 !
! i ! :
1 ' 1 :

Sekil 8. — Deming Dongiisii

Kaynak: Yildiz - Ardig, (1999): “Egitimde Toplam Kalite Yo6netimi”, Bilgi Dergisi, Sayt:
1,s.78.

% Yildiz - Ardig, (1999): “Egitimde Toplam Kalite Yonetimi”, Bilgi Dergisi, Sayt: 1, s. 78.
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1.3.4.4. Tam Katilhm

Toplam kalite literatiiriinde c¢alisanlarin  katimi1  ve  bagliliginin
saglanmasina iliskin ¢ok sayida kavram yer almakta ve pek c¢ok yazar ve
uygulamaciya gore de toplam kalite yolculugunda basarmin altin anahtar
calisanlarin katiliminin saglanmasi olmaktadir. Ciinkii kaliteyi yaratan, gelistiren,
koruyan sistemleri insanlar kurmakta, kalite ara¢ ve tekniklerini de insanlar
kullanmaktadir. Dolayisiyla calisanlara yonelik sistemlerin diizenlenmesi ve toplam

kalite ilkelerine uygun hale getirilmesi gerekmektedir.®’

Toplam kalite yOnetimi uygulamasinda yer alan siirekli iyilestirme,
problemlerin analizi ve ¢oziimii, ekip olusturma, hedefleri belirleme ve kalite
saglama gibi gorevlerin, sirket c¢apinda yayiliminin saglanmasi ancak tim

calisanlarin katilimi ile gergeklestirilebilir.66

1.3.5. Toplam Kalite Yonetiminde Rekabet Avantaji

Rekabet avantaji, bir isletmenin diger isletmeler karsisinda sunmus oldugu
mal ve hizmetler sayesinde rakiplerin ve potansiyel miisterilerin goziinde eristigi

) o e e 67
maddi ve manevi uUstiinluk olarak tanimlanir.

Toplam kalite yOnetiminin amaci miisterilere kaliteli iirlinler sunmak,
kalitenin saglanmasinin bir sonucu olarak verimliligi artirmak ve maliyeti agagi
cekmektir. Daha yiiksek kaliteye sahip iriinlerin iretilmesi ve daha diisiik
maliyetlerin  gergeklestirilmesi ile isletmenin pazardaki rekabet gilicii de

gelismektedir. Bu olaylar dizisi isletmenin kar etme ve biliylime amaclarin1 daha

% Ertugrul - Karakasoglu, (2005): Toplam Kalite Yonetimi A¢isindan Performans Degerlendirme ve
Denizli Imalat Sanayiinde Uygulanabilirligine Iliskin Bir Calisma, Istanbul Universitesi Ulusal
Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, Istanbul: s. 3-4.

5 Simgsek, M., 2002: 38.

%7 Savas Tavsanci, (2004): “Toplam Kalite Yénetimi Rekabet Avantaji Yaratir M1? ”, Kalder Forum
Dergisi, Say1: 14, s. 25.
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kolaylikla gerceklestirmesine olanak vermektedir. Dahasi, is gorenler is giivenligine

sahip olmakta ve bu da is gorenlerin is doyumunu artiran bir ortam yaratmaktadir.®®

Ayrica toplam kalite yonetimi, miisteri duyarliliginin etkililigini arttirmak
icin, uygun olan durumlarda miisterilerin kirilimlandirilmasini (siiflara ayrilmasi),
rakiplerin faaliyetlerinin izlenmesini, onlarin rekabetteki farkliliklarinin anlasilmaya
calisilmasini, miisterilerin gelecekteki beklenti ve gereksinimlerinin etkili bigimde
Ongoriilmeye calisilmasini ve bunlarin karsilanmasini, hatta asilabilmesi igin

bugiinden harekete gecilmesini ongormektedir.®’

Globallesen diinya pazarlarinda artan yogun rekabet sartlar1 firmalarin
Oniine hayatta kalabilmek i¢in gerekli en temel kriteri ¢ikartmistir: ‘“Miisteri tatmini’.
Bu kriterde basarili olmak i¢in miisterilere istedikleri kalitede iirlin ve hizmeti daha
ucuza ve daha kisa siirede ulastirmak gerekmektedir.”” Bu nedenle Toplam Kalite
Yonetimi felsefesini benimseyip uygulayan isletmeler siddetli kiiresel rekabet

ortaminda basarili olmuslardir.

1.4. ISO 9000 Standartlar: Ve Hizmet

1.4.1. ISO 9000 Standartlar Serisi Mahiyeti Ve Kapsam

Bugiiniin diinyas1 ¢ok kii¢lilmiis, enformasyon, teknoloji ve iletisim
alanindaki biiyiik gelismeler toplumlari kiyasiya bir rekabete ve her gecen giin yeni
gelismelerin yasandigi ekonomik bir yarisa itmistir. Mevcut diinya diizeninde ayakta
kalabilmek, tiim sektorlerde miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun mal ve hizmet
liretiminin saglanmasiyla ger¢eklesebilecektir. Bu da ancak, kuruluslarda, tasarim
asamasinda baglayarak tretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar tiim

asamalar1 kapsayan ve stirekli gelismeyi hedefleyen Kalite Yonetim Sisteminin

58 Akbaba - Mesci, (2007): “Otel Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimine Gegiste Sorun )
Yasanabilecek Alanlarin Belirlenmesi: Antalya Belek Bolgesinde Bir Arastirma”, Sel¢uk Universitesi
Karaman 11.B.F. Dergisi, Say1: 12, s. 35.

% Aksoy - Cabuk (2006): “Kobi’lerdeki Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmin Kurumsallasma
Uzerindeki Etkileri”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 9, Say1: 16, s. 51.
70 Giiner - Giritli (2004): “Insaat Sektoriinde Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirkiye’deki Uygulamalar”,
fTUDergisi, Cilt: 3, Sayt: 1, s. 20.
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uygulanmasiyla olacaktir. Giiniimiizde Kalite Yonetim Sistemi konusunda ISO 9000
Kalite Sistem Standartlar1 1987 yilinda yayimlandig: tarihten itibaren en fazla ilgiyi

ve uygulama alanini bulan milletleraras: standartlar haline gelmistir.”'

ISO-9000 sorunlarin gercek nedenlerini derinlemesine incelemekte ve bu
sorunlarin gz ardi edilmesini 6nlemede etkili olmaktadir. Yapilan i¢ ve dis kontrolle
kalite sisteminin biitiin calisanlar tarafindan izlenmesini temin eder. Bu da firma
yoneticilerine gilivenlik ve kalitenin korunduguna dair giliven verir. Bunun
neticesinde miisterilere daha kaliteli tiretim ve hizmet sunulmasi imkan1 yoneticilere

verilmis olur.”

Firmanin kendi ihtiyaclar1 ve hedefleri ile miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasina yonelik birbiri ile i¢ ige olan iki fonksiyonu hayata
gecirilmesinde ISO-9000 standartlar1 gliniimiiz kosullarinda bu alanda yetersizlikleri

ve noksanliklar1 olan kuruluslar i¢in yol gosterici niteliktedir.”

1.4.1.1. ISO 9000 Standartlar: Serisi Tanimi

Uluslararast Standartlar Orgiitii’niin kisa ismi “ISO”, samldigi sekilde
“International Organization for Standardization” isminin bas harflerinden olusan bir
akronimden gelmemektedir ve “ISO”, Yunanca’da “esit” anlamini tasiyan “ises” dan
tiiremis bir 6n ektir. ISO’nun teknik caligmalari, yaklasik 2,900 teknik komite, alt
komite ve calisma grubunun hiyerarsik ¢aligmalar1 sayesinde gerceklestirilmektedir.
Bu komitelerde, diinyanin ¢esitli {ilkelerinden, endiistrinin, aragtirma enstitiilerinin,

hiikiimet kuruluglarinin, tiiketici orgiitlerinin ve uluslararasi organizasyonlarin se¢kin

' Besim Akin, (2000): ISO 9000 Uygulamasinda Isletmelerde Istatistik Proses Kontrol -IPK-
Teknikleri, Bilim Teknik Yayinlari, Istanbul: s. 46-59.

72 Atilla Bagriagik, (1997): Belgelerle Uygulamali Hizmette Kalite: Nedir? Nasil Kurulur?, Bilim ve
Teknik Yayinlari, istanbul: s. 34-35.

7 Atilla Bagriagik, (1995): Belgelerle Uygulamali ISO 9000 Nedir ? Nasil Kurulur?, Bilim ve Teknik
Yaynlari, istanbul: s. 34-36.
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temsilciler1 esdeger diizeyde gorev yapmakta ve global standardizasyon

problemlerine ¢ozlimler bulmak iizere calismaktadirlar.”

ISO, uluslararast standardizasyonu saglamak amaciyla 23 subat 1947
tarihinde kurulmustur. ISO 135 {ilkeden ulusal standart kuruluslarinin katilimiyla;
Uluslararasi ticareti arttirmak, tedarik¢i ve miisteri arasindaki giiveni olusturma, ISO
Protokolleri standartlarinin her bes yilda bir uygunlugunun devami , revize ihtiyaci
veya iglemden kaldirma amaci ile gézden gegirmeyi gerektirmektedir.1987 yilinda
yayinlanan ISO 9000 Standardimin mevcut igerigi 1994 yilinda giincellenmistir ve

standardin son olarak 2000 yilinda giincellemesi yapilmustir.”

s ISO 9000 : 2000 : Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Terimler ve
Sozlik

s ISO 9001 : 2000 : Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar

% ISO 9004 : 2000 : Kalite YoOnetim Sistemleri — Performansin

Iyilestirilmesi I¢in Kilavuz

ISO 9000, imalat ve hizmet endistrilerinde kalite gilivencesi igin
olusturulmus, kapsamli bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 sistemini kuracak olan
isletme, ii¢ temel gereksinimi karsilamali ve mevcut yapilanmasini ISO 9000 serisi

standartlarda belirtilen “sistem sartlarina” uygun duruma getirmelidir.”® Bu ii¢ temel

sart (Sekil 9):
1.  Bir kalite sistemini gelistirmesi,
2. Bukalite sistemini belgelemesi,

3. Busistemi yasatmasi

™ Erhan Oner, (2002): ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, Marmara Universitesi Siirekli Egitim
Merkezi Kalite Yéneticiligi Uzmanlik Sertifika Programy, Istanbul: s. 12.

"Muhsin Halis, (2000): Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve ISO - 9000 Kalite
Giivence Sistemleri, ISO 9002 Kalite Belgesi Calismalari, Betas Yaymlari, Istanbul: s. 227.

% Oner, 2002, s. 6.
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%\

Mevcut Sistem ISO 9001 Sistemi

Sekil 9. — Mevcut Sistem ve ISO 9001 Sistemi Karsilastirmasi
Kaynak : Oner, 2002, s. 6

Kurulus bu standardin sartlarin1 sagladiginda ISO 9001 belgesini alabilir.
Belge kurulusun iiriin ve hizmetlerinin uluslararasi kabul goérmiis bir standarda uygun

olarak tiretildigini gosterir.

1.4.1.2. ISO 9000 Standartlarimin Gelisimi

Ticaretin ve rekabetin biiylik boyutlara ulagmasi, Japonya’nin devrimsel bir
hizla gelismesi ISO ( International Standart Organisation ) tarafindan 1987°de ISO
9000 serisi Kalite Giivence Sistemi Standartlarinin yayimlanmasina neden olmustur.
Ayni standartlar Avrupa Standartlar Komitesi CEN ( Comite FEuropeen de
Normalisation ) tarafindan da 1988 yilinda kabul edilerek EN 29000 Standard1 olarak

yaymmlanmistir.”’

" Bagriagik, A., 1996: 10.
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Bugiin, ISO 9000 serisi standartlar, hemen hemen her tilkenin kendi diline
cevrilmis ve wuygulanir haldedir. Bolgesel standart oOrgiitlerinden Avrupa
Standardizasyon Komitesi ( CEN, European Committe for Standardization ) ve
Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Komitesi ( CENELEC, European Committe
for Electrotechnical Standardization ) bu standartlar1 EN ISO 9000, Amerikan
Standartlar Komisyonu ( COPANT, Pan American Standards Commission )
COPANT - ISO 9000, Afrika Standartlar Bolgesel Orgiitii ( ARSO, Africa Regional
Organization for Standardization ) de ARS 9000 olarak uyarlanmistir. Diinyadaki
seksenden fazla iilke de ISO 9000 standartlarini kendi ulusal standartlar1 olarak
benimsemislerdir. Ornegin ingiltere’de BS EN ISO 9000, Almanya’da DIN EN ISO
9000, ABD’de ANSI/ASQC Q9000, Fransa’da NF EN ISO 9000, Danimarka’da
DS/EN 9000, Japonya’da JIS Z 9900, Kanada’da CAN/CSA — ISO 9000 ve
Tiirkiye’de TS — ISO 9000 olarak anilmaktadir.”

Standart son olarak 2000 yilinda revizyona ugramig ve Kalite Yonetim
Sistem Standardi olarak yayinlanmistir. Belgelendirmeye esas teskil eden, yalnizca
ISO 9001:2000 standardidir. ISO 9002, ISO 9003 standartlar1 artik giincelligini
yitirmislerdir. Ancak ana standart olan ISO 9001:2000'1 destekleyen ISO 9000, ISO
9004, ISO 19011 gibi klavuz standartlar da ISO tarafindan yayinlanmistir. Kurumlar,
faaliyet kapsamlar1 ne olursa olsun sadece ISO 9001 standardini uygulamakta ve bu
belgeyi almaktadirlar. Fakat belgelendirmeye tabi tutulan faaliyetler ve standardin
hari¢ tutulan maddeleri, alinacak olan belgenin iizerinde tanimlanabilmektedir.
Standardin bu versiyonu, Onceki versiyonlardaki konulara ilave olarak stirekli
iyilesme ve verimliligin arttirllmasini hedefleyen siire¢ tabanli, miisteri odakliligin

daha 6n planda tutan bir yonetim modeli sunmaktadir.”

"Ferruh Tanyel, (2001): Kiiciik Ve Orta Olgekli Isletmelerimizde I1SO 9000 Uygulamalar:, KOSGEB,
Ankara: s. 7.

7 Tiirkiye Bilisim Dernegi Calisma Grubu, (2008): ISO 9001 — 2000 Kalite Yénetim Sistemi, Istanbul:
s. 11.
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ISO-9000 serisi bir¢ok iilke tarafindan benimsenmis ve O6nceki endiistriyel
ve ulusal standartlar, ISO-9000 serisine adapte edilerek yeniden diizenlenmistir. ISO-

9000 serisi standartlarmim ilk yaymlananlari sunlardir:*

s ISO - 9000 : Kalite yonetimi ve kalite giivenligi standartlari uygulama

ve secim rehbert,

% ISO - 9001 : Kalite sistemleri - Tasarim / Gelistirme, Uretim, Montaj ve

Servis i¢in Kalite Glivenligi modeli,

% ISO - 9002 : Kalite sistemleri - iiretim ve montaj i¢in kalite giivenligi

modeli,

< ISO - 9003 : Kalite sistemleri - Nihai muayene / test igin kalite

giivenligi modeli,

% ISO - 9004: Kalite yonetimi ve kalite sistem elementleri rehber.

1.4.1.3. ISO 9000 Standartlarimin Kullanim Amaglar:

ISO 9001-2000 kurulusun miisteri tatmini ile ilgili bilgiyi izlemesini sart
kosmakta. Kurulusun temel amaci miisteri ihtiyaclarini karsilamak oldugunda, bu
bilgi, kalite yoOnetim sisteminin en Onemli performans gostergesi olarak

degerlendiriliyor."’
Uriiniin kalitesine katkida bulunan dort kilit yon su bigimde tanimlanabilir:
a) Uriine olan Ihtiyacin tamamina dayali kalite,
b) Uriin tasarimima dayali kalite,

¢) Uriin tasarimma olan uyuma dayal kalite,

% Unal Ozdemir, (1993): Uluslararas: Kalite Sistemleri Standartlar: Serisi (ISO 9000 Serisi)
Uygulamalar: Ve Bunlarin Gelistirilmesi Konusunda Yapilan Son Calismalar, TMMOB Sanayi
Kongresi Bildiriler Kitabi, Cilt: 2, Ankara: s. 184.

¥ Bag - Oymak, (2007): ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Seckin Yayncilik, Ankara: s. 14.
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d) Uriiniin satis sonras1 desteginden dogan kalite.

Uriin kalitesinin dért yoniiniin tiimiiniin ihtiyaglarim saglamak, ISO 9000
ailesi uluslararas1 standartlarinin yol gosterme ve gereklere iliskin hedeflerinden
birisidir. ISO 9000 ailesi acik¢a, a,b,c,d yoOnleri lizerine ucu acik kalite yonetimi

kilavuzlugu ve distan kalite giivencesi saglar.*

ISO 9000 serisi bir iiriin standardi olmadig: gibi belirli bir sanayi sektorii
icin de hazirlanmamistir. Bununla birlikte ISO 9000 standartlari, orgiitlerin
organizasyon yapilarinda ve is akiglarinda bazi diizenlemeleri de getirmektedir. Bu
standartlarin amaci; ekonomik acidan daha iyi kalite diizeyine ulagmak ve kalite
diizeyini siirekli korumak i¢in, yol ve yontemleri gostermektir. Bu sistemler; {iriin
c¢esidi, iretim miktar1 ve kalite diizeyi farkli ¢esitli iiretim ve hizmet isletmeleri i¢in
uygulanabilmektedir. Bu agidan bakildiginda, ISO 9000 serisi standartlar1, uygulama

yoniinden esnek sistemlerdir.®

1.4.1.4. 1SO 9000 Standartlarinin Onemi ve Yararlari

ISO — 9000 standarlar asagidaki nedenlerden dolayn tercih edilir:**
% Uriin kalitesini gelistirmek, kayiplarini azaltmak igin,

¢ Giivenli olmayan {irliniin iiretimini ve satig riskini azaltmak igin,
¢ Potansiyel tehlikeleri baslangicta ortaya ¢ikarmak igin,

< Uriin giivenligine olan giivenin artmasi igin,

¢ Kiritik kontrol noktalarini izlemek igin,

82 Alp Esin, (1993): Kalitede Sistem Anlayisi Kavramlar — Beklentiler — Ger¢ekler, TMMOB Sanayi
Kongresi Bildiriler Kitabi, Cilt: 2, Ankara: s. 124.

% Cengiz Duran, (2007): “ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminden Toplam Kaliteye Gegiste Kalite
Odiillerinin Kullamlmas1”, Kamu — I Is Hukuku Ve Iktisat Dergisi, Cilt: 9, Say1: 1, s. 140.

¥ Nese Giines, (2006): “Hizmet Sektorii, Kalite Sistemleri Konusunda Yeterince Bilingli Mi?”,
Hizmet Dergisi, Say1: 53, s. 40.
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+¢ Uluslararasi ticaret kolayligi saglamak igin.

Bir kurulus, sundugu iriin ve hizmetleri her zaman kullanicilarinin ihtiyag
ve taleplerini tam anlami ile karsilamak iizere yerie getirir. Ancak; satinalma,
tasarim, TUretim, ambalajlama ve dagitim sistemlerinden kaynaklanan bazi
uygunsuzluklar miisteri beklentilerinin diizenli olarak ve istenildigi sekilde
karsilanabilecegini her zaman tam anlami ile garanti edemezler. Bu nedenle, ISO
9000 Kalite Giivence Sistemi Standartlarinin benimsenmesi ve uygulanmasi bir

kurulus i¢in 6nemli olmakta ve miisterilerinin endise ve kuskularim gidermektedir.®

1.4.1.5. ISO 9000 Standartlam Ve Toplam Kalite Yonetimi

Karsilastirilmasi

"Bilimsel" a¢idan incelendigi zaman, ISO 9000 standartlarinin, Toplam
Kalite Yonetimi yonetim sisteminin isletmelerde uygulanmasimi gerekli kilan bir
yaptirim oldugu sonucuna varilmaktadir. TSE baskanimin ifadesiyle, "ISO 9000
uygulamalari, iriinlerin degil, firmalarin kalitesini Gdlgmeye ve belgelemeye
yoneliktir". Bu ifadedeki "Firma Kalitesi" ile "Toplam Kalite" kavramlari
Ozdeslestirilerek, ISO 9000 ile Toplam Kalite Yonetimi arasindaki iliski ¢ok 6z ve
acik bir sekilde anlatilmaktadir.®®

ISO 9000, Toplam Kalite Sistemine ge¢mek i¢in bir firsat olarak
kullanilabilir. Dolayisiyla c¢abalar, bir dis kalite standardina uygunlugun
saglanmasindan c¢ok, toplam kalite sisteminin kurulmasi iizerine yogunlastirilirsa,
firmanin 6zel gereksinimlerinin ve rekabetle ilgili elemanlarmin da ( rekabet
giicliniin iyilestirilmesi ve arttirilmasi ile gereksinmeleri, faaliyetleri ve prosediirleri

kapsar ) bu sistem i¢ine sokulmasi saglanabilir. Dolayisiyla en dogru yaklasim,

% Bagriacik, A., 1996: 10.
% Goniil Yenersoy, (1993): Toplam Kalite Yonetimi Ve ISO 9000 Uygulamalarina Elestirisel Bir
Yaklasim, TMMOB Sanayi Kongresi Bildiriler Kitabi, Cilt: 2, Ankara: s. 52.
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firmanin ISO 9000’1 kendine has Toplam Kalite Sistemi i¢inde, bir temel olarak

kullanmasidir.®’

Bu karsilastirma bir tablo halinde asagida verilmistir (Tablo 2).58

ISO 9000

Toonlam Kalite Yonetimi

Standart (ISO 9000) isleri dogru
yapmanizi giivence altina alir.

Dogru islerin, dogru bicimde
yapilmasina odaklanir.

Hizmet iiriin odakl: sistem getirir.

Firma ¢apinda biitiin boliimleri i¢ine
alan yonetim felsefesini esas alir.

Gelisme i¢in ¢alisanlarin katkilari
gerekli degildir.

Calisanlarin katkisina 6nem verilir.

Sorumluluk kalite giivencesi
bolimiindedir.

Yapilan islerden herkesin sorumlu
oldugu vurgulanir.

Amag, standardin gereklerini yerine
getirmek ve denetimleri ge¢mektir.

Amag siirekli gelismedir.

Kisa vadeli goriis imkani saglar.

Firma ¢apinda bir bakis a¢is1 imkani
saglar.

Tablo 2 — ISO 9000 — Toplam Kalite Y6netimi Karsilagtirmasi

Kaynak: Efil, 1999: 275.

1.4.2. Hizmet Ve ISO 9000 Standartlar:

ISO 9000, isletmenin kosullarina uygun bir Kalite Gilivence Sistemi

gelistirilmesinde ve/veya bir baska organizasyonunu Kalite Giivence Sistemi’nin

degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk

ise bir isletme icin bir¢ok endiistrilesmis tlilkede kabul edilmis olan uluslararasi bir

standarda uygun bir kalite giivence sistemine sahip olmak anlamina gelecektir.”

87 Yenersoy, 1997, s. 70.
88 Efil, 1999: 275.

% Donald A. Sanders, (1998): ISO 9000 nedir?, ni¢in?, nasil?, Rota Yaynlari, istanbul: s. 16-21.
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ISO-9000 kalite sistemi olusturulmasi i¢in izlenmesi gerekli yolu gosteren
ve olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte kullanilan, kalite yonetim
sistemi ile ilgili standartlardir. Aslen imalat alaninda ¢alisan firmalar i¢in ortaya
konulmasina ragmen hizmet sektoriine de uygulanabilir. S6z konusu standartlar

sadece bir alt sinirin tizerinde iyilestirici faaliyetler yapmalarini engellemez.”

1.4.2.1. ISO 9000 Standardinda Hizmet Kavrami

Hizmet olarak aliciya sunulan seyin, ister somut isterse soyut olsun, {iriin
olarak nitelendirilmesi yerindedir. Clinkii hizmet i¢in alic1 bir sey bekler ve saglayici,
bu beklentinin karsilig1 olarak bir sey sunar. Bu bir seyi bir tiir iirlin olarak
diisinmek, hem kavramsal hem de ilke olarak Toplam Kalite Yonetimi ’ nin

felsefesine uygundur.”'

Yeni revizyon cercevesinde, terminolojide de deqisiklik yapiimistir.

Standartta kullanilan “Gran” terimi, “hizmet”i de kapsamaktadir (Sekil 10).92

Terminoloji

Tedarikci ——» lIsletme —» Miisteri

ISO 9001-9004 Tanimi ISO 9001-9004 Tanim
Taseron Tedarikgi

Sekil 10. - Terminoloji

Kaynak: Oner, 2002: 12.

% Bagriagik, A., 1996: 56-59.
1 Esin, 2004: 48-49.
%2 Oner, 2002: 12.
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Hizmet sonucu sunulan seyler somut oldugunda, bu tiir hizmetleri {iriin
olarak algilamak ve degerlendirmek kolaydir : Bankanin havale ettigi veya bankadan
cekilen para, lokantada getirilen yemek, magazada satilan elbise, telefonla yapilan
konusma, kapiya gelen mektup, vb. Bir hizmetin miihendislik {iriinii igerigi diigiik
oldugunda, hizmetin sundugu {iriiniin imgelenmesi zorlasir. Ornegin; saglik
hizmetlerindeki iiriin (sunulan sey) * kisinin saglhigini1 geri kazanmasidir ° , bir konuda

hukuksal gériisiin iiriinii (sunulan sey), saglayicinin aliciya gosterdigi ‘¢oziim *diir.”

Eski ve yeni ISO 9000 standartlarindaki iiriine iliskin noktalar ¢ogu kez
hizmet i¢in de gecerlidir. Standartlarin metinlerde kullanilmis olan {iriin s6zciigii ve
iriine iliskin ibarelerin yerine hizmete iliskin karsiliklar1 konuldugunda, kosutluk

hemen belirginlesir.

1.4.2.2. Bir Firmada ISO 9001 Kalite Giivencesi Sisteminin

Yerlestirilmesinde Dikkate Alinacak Hususlar

Uriiniin gelistirilmesi ve tasarimindan, iiretim {iriiniin kurulup ¢alistirilmasi
(tesisi) ve servis islemlerine kadar imalatin tiim hususlari ile ilgili firmalar i¢in kalite
giivencesi standardidir. Bilgisayar, otomobil veya ¢esitli aletler yapan firmalar bu
firmalarin {iriin tasarimini yapan satici firmalar1 bu ¢esit firmalara drnektir. Standart
biiyiikliige degil, fonksiyona dayanmir. Ornegin; sadece 90 is¢i calistiran firma
bahsedilen fonksiyonlara sahipse ISO 9001°e bagvurabilir.”*

Bir isletmenin tasarim/gelistirme, imalat veya tesis kurma ile ilgili
gerekliliklerini tanimlar. Burada yer alan kalite sistem unsurlarindan bir ya da daha
cogu isletmenin fonksiyonlar1 arasinda yer almiyorsa, bu durum kalite el kitabinda
belirtilmelidir. 9001, hizmet organizasyonlar1 i¢cinde uygulanabilir 6zellige sahiptir.

Standart, isletmenin biiyiikliigiine degil, fonksiyonuna baglidir. Uriin tasarimi ve

% Esin, 2004: 49.
% Sanders, 1998: 16-21; Andag, 2000: 32-36.
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satis sonrast hizmet islevi olan beyaz esya ya da otomobil vb. iiretimi yapan

isletmeler, ISO-9001°¢ gore belgelenir.”

Saticinin bir {iriiniin tasarimi, gelistirilmesi, liretimi yerlestirilmesi ve servisi
sorumlulugunu tstlendigi durumlarda uygulanan bu standart, saticinin kalite sistemi
icin, en {ist diizeyde yonetim sorumlulugundan baglamak {izere Toplam Kalite
Yonetimi kilit elemanlarin varligini belirleyecek objektif kriterlerle ilgili komple bir
jenerik gerekler dizisi icerir. Kalite sistemleri, Tasarim ve Gelistirme, Uretim, Tesis
ve Hizmet ve Kalite Giivencesi Modeli ISO-9001 kapsaminda ele alinir. Bu standart,
sozlesme Ozellikle tasarim gerektiriyorsa ve iriin sartlar1 temel olarak performans
terimleriyle belirtilmisse kullanilir. ISO-9001; kurulus dis1 kalite giivencesi amaglari
icin kullanilan bilen kalite sistemleri ile ilgili {i¢ standarttan biri olup tasarim satis

sonras hizmetleri de icerdiginden en genis kapsamli olanidir.”

Uluslararast gecerli bir yoOnetim sistemini kurulusa kazandirmak
performansi arttirmak, siirdiirmek ve iyilestirmek Bir kurulusta yeterli bir kalite
giivence sisteminin olusturulmasi oldukc¢a kapsamli ve titiz bir calismay1 gerektirir.

Bayle bir ¢alismanin asamalari su sekilde olmalidir.”’

Yonetim Egitimi: Calismalara baglamadan once, basta tepe yonetici olmak
lizere tiim yoneticilerin bir temel egitimden gecmeleri gerekir. iki veya ii¢ giin
siirecek bu egitimde, konu 06zli bicimde anlatilir, temel 6geler ve uygulama

asamalar1 agiklanir.

Organizasyon: Sirketin biiylikliigiine ve isin kapsamina orantili olarak bir
organizasyon ger¢eklestirilmelidir. Her departmanda en az bir kisinin kendi

biriminde bu konu ile sorumlu tutulmasi gerekir.

On Degerlendirme: Kalite giivence sistemi projesinde gorev alan ydnetici ve

teknik elemanlarin yapmasi gereken ilk faaliyet, bir i¢ denetim uygulayarak mevcut

% IS0 9000: Handbook Of Quality Standards And Compliance, Needham Heights, Massachusetts :
Bureau of Business Practice.

% 1S0, (1999): ISO - 9000 Ve Kalite Sistemleri Seminerleri, 1SO Yaynlari, istanbul: s. 111-114.

T Bagriagik, A., 1997: 56-58; Sanders, 1999: 16-21.
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durumu bir 6n degerlendirme ile tespit etmektir. Boylece eksiklikler daha net

anlasilmis olacaktir.

Planlama: Kalite giivencesi sisteminde tiim fonksiyonlar ve bunlarin
icerecegi faaliyetler bir biitiin olarak ele alinir, iligkileri belirlenir ve asamalari
saptanir. On degerlendirmede de ortaya cikan dncelikler 15181nda kapsamli bir plan
yapilir. Planda safhalar ve yapilacak isin mahiyetinin yani1 sira gorevliler ve

teriminler de belirtilir.”®

Uygulamanin  degerlendirilmesi: Ust ydnetimce onaylanan  planin
uygulamasi periyodik olarak degerlendirilir. Bu degerlendirmenin nasil yapilacagi,
kimlerin katilacag1 ve degerlendirme sonuglarinin nasil uygulamaya doniistiiriilecegi
de ayrica belirlenir ve ilgililere duyurulur. Degerlendirmede danismanin da

bulunmasi gerekir.

Ic denetim: I¢ denetimin temel amaci kurulusun dis denetime hazir hale
gelip gelmedigini stnamaktir. Bu denetime genel miidiir de katilir. I¢ denetimde tiim

birimlerin kapsanmasi hedeflenir.

Dis denetim: Kurulus i¢ denetimin sonuglarini degerlendirir, eksiklikleri
veya yanliglar1 varsa diizeltir ve dis denetime hazir duruma gelir. Dis denetim
miisteri tarafindan, miisterinin gérevlendirdigi bir denet¢i kurulus ya da sistemi

belgelendirme amaci ile gelecek olan bir denet¢i tarafindan gergeklestirilebilir.

Gelisme: Kalite glivence sistemini tatminkar bir noktaya getirmis olan bir
kurulug ti¢ ihtimalle kars1 karsiyadir. Sistemi aynen koruyabilir, gelistirebilir veya
geriye donebilir. Geriye gitmese bile sistemi aynen korumak yeterli olmayacaktir,
rakipler siirekli olarak gelistiklerinden kurulusunda kendini yenilemesi gerekir. Bu
nedenle belirli periyotlarda yonetimin sistemi gozden gecirmesi ve siirekli bir

gelisme bir plan uygulamas: sarttir.”

% Bagriacik, A., 1995: 56-58.; Sanders, 1999.
9 Bagriagik, A., 1995: 56-58; Sanders, 1999.
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2. BOLUM: HIiZMET VE HIiZMET KALITESIi KAVRAMI VE
BANKACILIK SEKTORUNDE KALITE ANLAYISI

2.1. Hizmet Kavram

isletmelerin  temel hedefi kar saglamaktir. Rekabet ortaminda
karhhgin yolu muasteri memnuniyetinden, diger bir ifade ile kaliteli mal ve
hizmet Uretip, sunum sonucunda musteride olusan tatmin duygusundan
gecgmektedir. GUnUmuz kiresellesen pazar kosullari ve Uretim faktorlerinin
sinir tanimayan isleyisi, kalite olgusunu her zamankinden daha fazla 6n
plana cikarmistir. Yaklasik 20 yil dnce kalite sadece Urln igin telaffuz
edilirken, bugin her boyutta gunlik yasantimizin bir parcasi haline gelmistir.
Uriin kalitesi, hizmet kalitesi, organizasyon kalitesi, toplum kalitesi, yasam

kalitesi vb.100

2.1.1. Hizmet Kavraminin Gelisimi

Insanoglu dogasi geregi topluluk halinde yasar, sosyal yapisi geregi birbiri
ile iletisim kurar ve birbirine ihtiya¢ duyar. Dolayisiyla insanla direkt ve dolayh
olarak ilgili her konuda hizmet kavramimin varligindan s6z etmek miimkiindiir.
Hizmet kavrami insanlarin hayatina, hayvanlarimi evcillestirip gdcebe hayata
baslamalari, go¢ ettikleri yerlerdeki dogal kosullarla miicadele edebilmek igin bir
takim ara¢ ve gerecler liretmeleri, tarimsal hayata gecmeleri, tirettiklerinin fazlasini

paylasma yoluna gitmeleri ile girmistir.

1?0 Kahraman Cati, (2003): “Ulasim Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi ve Bir Uygulama”, Cumhuriyet
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 27, Say1: 1, s. 121.



50

Ik olarak 18. yiizyilm ilk yarisinda Avrupa’da Fransiz filozoflarca sistemli
bir bicimde ele alinmistir ve tarimsal faaliyetlerin digindaki tiim faaliyetler olarak
tanimlanmistir. Ancak bu kavraminin siradan giinlik faaliyetleri ifade etmesinin
disinda teknik boyutu Tlizerinde diisiiniilmesi i¢in bir hayli zaman ge¢mesi

gerekmistir.'"!

Unlii iktisatct Adam Smith c¢alismalar1 esnasinda isletme biliminin
gelisimine bir¢ok fayda saglamis ve hizmet kavramimi da ele alarak, somut, elle

tutulabilir {irlin meydana getirmeyen tiim faaliyetlere hizmet adin1 vermistir.

Cagimizin modern diinyasi, hizmet aligverisine yonelik ekonomik birimlerin
belirginlestigi ve isletmelerin deger yaratabilmek adina miisteriye hizmet etmeyi ilke
edindikleri bir hal almistir. Bugiin eski anlayislarin disina ¢ikilarak hizmet
kavrammin kapsami daha genisletilmistir. Oteden beri benimsenmis olan, belli baslh
isletmelerde (banka, konaklama {initeleri, lokanta vb.) hizmet yaratildig1 diisiincesi,
artik yerini, imalat sanayi de dahil olmak iizere farkl pazarlara {iretim yapan bir ¢cok
isletmenin hizmet yaratma yoniinde faaliyet siirdiirmesi seklinde degismistir. Ciinkii
giiniimiizde her birey ayri birer tiiketici olarak birgok arzu ve ihtiyaglarini hizmetlerle

birlikte satin alma yoniinde hareket etmektedir.'®

2.1.2. Hizmet Kavraminin Tanimi

Hizmetin dogmasi geregi soyut olusu tanimlanmasini da giiclestirmektedir.
Ancak hizmet kavraminin buna ragmen bazi yazarlar tarafindan tanimlandigi
goriilmektedir. Hizmet; tiliketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen maddi niteligi olmayan {iriin; zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar
saglayan ekonomik faaliyet; tiiketicilerin miilkiyetle iligskisi olmaksizin satin aldiklar
faydalar olarak tanimlanabilmektedir. Bagka bir tanimda ise hizmet “baskasi icin is
icra etmek” olarak tanimlanmaktadir. Tanimlardan da anlagilacagi gibi hizmetlerde

calisanin rolii ve davranigi biiylik 6nem tagimaktadir. Hizmeti alan ile hizmeti sunan

"' Sevgi Ayse Oztiirk, (2003): Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, Istanbul: s. 2.
192 Ortiirk, 2003: 3.
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arasindaki yiiksek derecedeki etkilesim hizmetlerde ¢alisanin 6nemini arttirmaktadir.
Baska bir ifade ile hizmet sektorii ¢alisanlarinin ilgisi ve giiler yiizlii yaklagimlari

miisterileri memnuniyete ulagtirir.'®

Hizmetin en bilinen tanimi bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin
sahipligi ile sonug¢lanmayan, bir faaliyet yada faydadir. Hizmet {iretimi fiziksel bir
iriine bagli olabilir yada olmayabilir. Bir diger tanim da, dogrudan satisa sunulan
yada iirlinlerin (mal/hizmet) satistyla birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar
olarak yapilmaktadir. Bu tanima gore hizmetler iki gruba ayrilabilirler: Bunlardan
birincisi avukatlik, sigortacilik gibi mallardan ve baska hizmetlerden (satig Oncesi,
satis aninda ve satis sonrasi) bagimsiz olarak satisa sunulan hizmetlerdir. Ikincisi ise
kredi, bakim, egitim gibi mallar veya hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetlerdir.
Hizmetlerle ilgili tanimlar incelendiginde hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi ve
tiikketiciye gesitli yonlerden fayda saglamasi gibi bir ortak noktalarinin olmasi géze

carpmaktadir.'®

2.1.3. Hizmet Kavrammin Ozellikleri

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlastirilamamakta, tireticiden tiiketiciye direkt gecmekte ve
gorsellik nesnellik ve miilkiyet iligkisi bulunmamaktadir. Ciinkii hizmetin kendine

6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler :'®

s Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve
fiziksel boyutlart olmayan iiriinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya

konulan faaliyettir.

19 Devebakan - Kogdor - Musal - Giiner, (2003): “Dokuz Eyliil Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisiinde Lisansiistii Egitim Kalitesinin Arttirilmas1 Kapsaminda Ogrencilerin Egitime iliskin
Goriislerinin Degerlendirilmesi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 5,
Say1: 2, s. 32.

1% Atlan - Atan - Ediz, (2003): “SERVQUAL Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve
Yiiksek Egitimde Bir Uygulama”, 12. Ulusal Kalite Kongresi KalDer-Tiirkiye Kalite Dernegi Liitfi
Kirdar Kongre ve Sergi Saray, Istanbul: s. 17-22.

195 Eleren - Bektas - Gormiis, (2007): “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Y 6ntemi
ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”, Finans Politik & Ekonomik Yorumlar
Dergisi, Cilt: 44, Say1: 514, s. 77.
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¢ Heterojenlik: Mallarda iretimde bir standart saglanmasina karsin,

hizmetler iiretim zamanina ve kisiye gore degiskenlikler gostermektedir.
Ciinkii  tiiketicilerin  tecriibeleri  hizmeti algilamalarint  dogrudan
etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldig1 benzer
hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir. Sonugta, hizmetin basarisi

hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirli ve giicline

bagli olarak degisiklikler gdstermektedir.

% Es Zamanhhik: Uriin iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, baska

bir yere aktarilabildigi halde, hizmet tiretildigi anda tiiketilir.

2.1.4. Hizmet Kavraminin Siniflandirilmasi

Hizmetler, belli ayrimlar gozetilerek dort ana grup altinda toplanabilir.

H.L.Browning ve J.Singelman tarafindan gelistirilmis olan hizmetler sunlardir:'®

1. Dagtict Hizmetleri

R/
L X4

Ulastirma ve depolama hizmetleri
Haberlesme hizmetleri
Toptan ticaret hizmetleri

Perakende ticaet hizmetleri (yeme i¢me yerleri harig).

2. Uretici Hizmetleri ( mal iiretenlere hizmet veren alanlar )

R/
%

Bankacilik, finanasman hizmetleri
Sigorta hizmetleri
Gayrimenkul alim ve satim1 hizmetleri

Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

1% Kasim Karahan, (2000): Hizmet Pazarlamast, Beta Yaymlari, Istanbul, s. 24-25.



%  Muhasebe

% Cesitli ticari hizmetler

% Hukuki hizmetler.

Sosyal Hizmetler ( kigilere topluca sunulan hizmetler )
«»  Saglik Hizmetleri

«  Hastaneler

%  Egitim

< Din hizmetleri

%  Dernek ve vakiflar

< Posta hizmetleri

% Hikiimet hizmetleri

% Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler
Kisisel Hizmetler (kisilere ozel hizmetler )
< Ev hizmetleri

«  Konaklama hizmetleri

®  Yeme-igme hizmteleri

«»  Tamir hizmetleri

% Yikama ve kuru temizleme

s Berber ve giizellik salonlar

s Eglence ve tatil hizmteleri

53
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% Cesitli kisisel hizmetler.

2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Bir ¢ok arastirmaci kalitenin anlaminmi farkli yonlerde tanimladi. Bu kalite
niteligi ¢esitli yorumlarda tarif edildi, deger, ihtiyaglara uygunluk, kullanim i¢in
uygunluk, miisterilerin isteklerini karsilamak ve ima edilen veya bildirilen bir
ihtiyact karsilamak i¢in bir iirliniin veya hizmetin 6zellikleri ve karakteristiklerin

biitiinii olarak tanimlamak gibi.'"’

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak son donemlerde hizmet
kalitesi kavrami da iizerinde en fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir.
Ciinkii; isletmeler sunduklari hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarin
biiylitebilmekte, daha yiiksek karlilik ve verimlilik saglayabilmekte, sadik (isletmeye
bagli) miisteriler yaratabilmekte ve rakip isletmelere gore farklilik olusturarak fiyat

rekabetinden korunabilmektedirler.'®®

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet sektoriiniin  0neminin artisindan dolay1 arastirmacilar kaliteyi
misterinin vizyonu dogrultusunda tanimliyorlar. Pazarlama hizmetleri yazilar
arasinda, kalite hizmeti i¢in en sik kullanilan tanim, miisterilerin beklentilerine cevap
vermektir. Hizmet kalitesi ile ilgili bir 6l¢iim, degerlendirme, standart olusumu ve
tanimin yapilmasi, goriildiigii gibi biiylik giigliik tasimaktadir. Bu noktada iiriinler

icin yapilan tanimlarin, bize ancak belirli oranlarda fikir verebilecegi, ancak onun

"7 Ozlem Ipekgil Dogan, (2000): “Kalite Uygulamalarmin Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine
Etkisi”, (Doktora Tezi), Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt: 2, Say: 1, s.
7.

"% v A. Zeithaml, (1990): Delivering Quality Servise: Balancing Customer Perceptions And
Expectations, Free Press, s. 56-59.
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Otesinde bir yarar saglamayacagini unutmamaliyiz.Yapilmasi gereken, hizmetler i¢in

ozel tanimlar olusturmaktir.'”

Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasinda iizerinde en fazla arastirma yapilan
konulardan birisidir. Yapilan arastirmalar hizmet kalitesinin firmanin performansiyla,

miisteri tatminiyle ve satin alma niyetiyle iliskili oldugunu ortaya koymaktadir.''

Bir baska modelde ise hizmet kalitesi dort boyutta incelenmistir. Bunlar:
hizmet ortaminda sunulan imkéanlar, standartlara uygunluk, zamanlilik ve, insan

faktorii ve davramssal dzellikleridir.'"!

Hizmet kalitesine miisterinin beklentileri ile algilamalar1 agisindan
bakildiginda, miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilagtirma olarak
tanimlanabilir. Miisteri pek c¢ok faktorii algilayarak kaliteyi kendine gore
yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti karsilagtirmaktadir.
Burada 6nemli olan konu miisterinin algiladig1 hizmetin yiiksek olmasidir. Yapilan
karsilagtirma sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda negatif bir fark
varsa, misterinin hizmet kalitesini olumsuz olarak degerlendirdigi anlasilmaktadir.
Aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigini
s0ylemek miimkiindiir. Kisacasi; miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak adina
hizmet sunmak kaliteli hizmet sunabilmenin sartidir. Ancak bu sayede isletmeler
miisterilerinin beklentilerini karsilayabilir ve miisteri tarafindan algilanan hizmet

kalitesini artirabilir.' 2

"D A. Garvin, “Competing On The Eight Dimensions Of Quality”, IEEE Engineering Management
Review,Spring : www.sbe. deu.edu.tr/Yayinlar/dergi/dergi04/dogangil.htm, (11.03.2009), s. 217.

"% Dursun - Cergi, (2004): “Algilanan Saglik Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger, Hasta Tatmini ve
Davranigsal Niyet liskileri Uzerine Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Say1: 23, s. 2.

"' Varinli - Cakir, (2007): “Hasta Kalitesi, Deger, Hasta Tatmini ve Davranissal Niyetler Arasindaki
[liski — Kayseri’de Poliklinik Hastalarma Yénelik Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1: 17, s. 35.

"2 Okumus - Duygun, (2008): “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve
Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki Iliski”, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt: 8, Sayt: 2, s. 19.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda,

hizmet kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir: 13

% Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan Onceki
beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya

cikar. Eger beklentileri kargilanmis ise, hizmet tatminkardir.
« Hizmetin miisteriye nasil ulagtirildigi, miisteri a¢isindan ¢ok 6nemlidir.

¢ Misteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu

etkinlikle ¢6zlimi, kalitenin algilanmasinda 6énemlidir.

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Amaclar

isletmeler, Gruinlerinin/hizmetlerinin tiiketicilere sunduklari yararlari
gelistirerek, verimlilik artisi yoluyla maliyetlerini dislrerek veya her ikisini
birden  gerceklestirerek, Urunlerinin/hizmetlerinin  degerini  artirmaya
calismaktadirlar. Bir GrGndn/hizmetin sahip oldugu yuksek deger, kar elde
etmede ve tlketici tatmini yaratmada isletmeye rekabetci bir Ustinlik
saglamaktadir.114 Sekilde goruldugu gibi hizmet kalitesinin artirlmasi musteri
tatmininin artmasini, daha c¢ok is iliskisi nedeniyle de karliiginin ve rekabet

gucundn artmasini saglamaktadir (Sekil 11).

'3 Y1lmaz - Celik - Depren, (2007): “Devlet ve Ozel Sektor Bankalardaki Hizmet Kalitesinin
Karsilastirilmast: Eskisehir Ornegi”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt: 8, Say1: 2, s. 235.

"4 Dyrsun, vd., 2004: 4.
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Simdiki
Hizmet
Kalitesi

Artan Daha Iyi

Karhlik ve Hizmet
Rekabet Kalitesinin
Giicii Yaratilmasi

Daha

. Miisteri
Cok I iisteri

Tatmininin
Artmasi

Tliskisi

Sekil 11 . — Hizmet Kalitesi Dongiisii

Kaynak : Dursun, vd., 2004: 4.
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Sonug, daha fazla miisteri tatmini yaratilmasi olarak onlimiize ¢ikacaktir. Bu
durum, simdiki miisterilerimiz ile onlarin agizdan agza iletisim yoluyla etkiledikleri
“potansiyel miisteri” lerle daha c¢ok is baglantis1 yapmaya olanak saglayacaktir.
Bunun sonucu olarak kurulugun karliliginin artmasi ve rekabet iistiinliigli kazanmasi
gibi getiriler olusacaktir. Her zaman, en iyi hizmeti sunmak icin siirekli ¢alisma
geregi bu yilizden ¢ok agiktir. Unutulmamalidir ki, is hayatinda bulunmanin temel
amact misterilerin ihtiyaglarini tatmin etmektir. Bu amaca bir kere ulasildi mu,

gelisme, biiyiime ve karlilik kendiliginden gelecektir.'"”

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Odak noktas1 kalite olan ve miisteri tatmininin en ekonomik diizeyde
karsilanmasini 6ngdren toplam kalite yaklagiminda, kalite sistemlerini olusturmanin
beraberinde, verimlilik artis1 da saglayan, maliyetleri minimuma indirmeyi
hedefleyen, tiim c¢alisanlarin sorunlarinin ¢6ziimiine ve siirekli iyilestirme
faaliyetlerine katilimi 6ngoren, diger yonetim sistemleri ile de siirekli etkilesim

icinde olan bir hizmet kalitesi ifade edilmektedir.''®

Kalitenin tanimlanmasinda oldugu gibi, hizmet kalitesinin de ¢ok sayida

tanimu yapilabilir:'”

+» Kalite, mekanizmalarin performanslarin hatasiz olarak gergeklestirmelidir.

K/

« Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.

115 Odabast, 2000: 109.

16 Ozgelik, 2008: 26-42.

"7 {smail Erol, (2003): “Kiiresellesen Is Diinyasinda Satin Alma Islevinin Toplam Kalite ve Tam
Zamaninda Uretim Yaklagimi Uygulamalarindaki Rolii ve Bir Model Uygulamas:”, TMMOB, Ugiincii
Kalite Sempozyunu Bildiriler Kitab1, Bursa: s. 125-129.
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< Kalite, kusursuz tiriin/hizmet satin alinmasidir.

« Kalite, dogru 6nlemin bulunmasidir.

¢ Kalite, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

% Kalite, nazik davranmaktir.

« Kalite, giivenilir olmaktir.

« Kalite, giivenli performans gostermektir.

% Kalite, zamana uygunluktur.

¢ Kalite, derhal 6nlem alinmasidir.

« Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

« Kalite, her tiirlii kusurun ortadan kaldirilmasidir.

% Kalite, giivenli olmayan kosullara kars1 korunmadir.
% Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢6ziilmesi i¢in dogru veridir.

Hizmet kalitesinin belirleyici 6zellikleri konusunda yapilan en genis caplh
arastirmada, hizmet kalitesinin belirleyici 6zellikleri olarak su hususlar tespit

edilmistir.'"®

1. Tutarlilik (reliability): Giivenirlik ile performansin uyumlulugunu

kapsamaktadir.

2. Heveslilik (responsiviness): Calisanlarin hizmet vermek icin hevesli ve

goniilli olmasidir.

3. Yetenek ( competence): Hizmet vermek i¢in gereken bilgi ve beceriye sahip

olmay1 ifade etmektedir.

'"¥ Deniz Seyran, (2004): Hizmet Kalitesi, Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis A¢isi, Kalder
Yayinlari, Istanbul: s. 39-40.
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4. Ulasilabilirlik (access): Iliskilerdeki tabiilik ve cana yakmhig

kapsamaktadir.

5. Nezaket (courtesy): Miisteri ile iliski kuran personelin karsilikli iligkilerde

kibarlik, hiirmet, itibar ve arkadasca yaklasimini ifade eder.

6. Iletisim (communication): Miisterilerin anlayabilecegi ve duyabilecegi bir

dilde onlar1 dinlemeyi ve bilgilendirmeyi ifade etmektedir.

7. Givenirlik (credibility): Gilivenirligi, inanirhg ve diiriistliigli ifade

etmektedir.

8. Giivenlik (security): Tehlikeden, riskten ve siipheden uzak kalma

manasindadir.

9. Miisteriyi anlama ve bilme (understanding / knowing the customer):

Miisteri ihtiyaclarini anlamak i¢in ¢aba sarf etmeyi ifade etmektedir.
10. Elle tutulabilirlik (tangibles): Hizmetin fiziksel kanitin1 igermektedir.

Hizmet kalitesinin 0ziinii olusturan en 6nemli Ozelliklerinden olan, miisteri
odaklilik, hizmetin sunum siiresi, uygun olmayan hizmetlerin elenmesi ve hizmet
sunumu ve ediniminde fiziksel kolayliklar yaratilmasi yogun rekabet kosullarinda,

fark yaratmanin temel kosuludur.

2.2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesinin Olglimii, isletme ag¢isindan c¢ok Onemlidir. Ciinkii,
“Sundugunuz hizmetin kalitesini 6l¢emezsiniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz”.
“Olgiilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan olabilir”’. Kalite miisterinin

satin alma davraniglarin1 6nemli Olclide etkiler. Bu anlatimlardan hizmet kalitesini



61

degerlendirmek i¢in 6lgmek gerektigi ortaya ¢ikar. Mal ve hizmet kalitesine iliskin

olarak yapilan arastirmalarda su sorulara cevap aranmustir ;'

1. Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir ?

2. Miisteriler her seyi icine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir ? Yoksa,
toplam bir sonuca wulasmak i¢in hizmetin belli boyutlarint M

degerlendirmekteler ?

3. Eger belli boyutlarm1 ele alarak bir sonuca ulagsmakta ise,

degerlendirmelerinde kullandiklar1 boyutlar hangileridir ?

4. Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri icin degisiklik

gostermekte midir ?

5. Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri 6nemli
bir rol oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler

hangileridir ?

Asagidaki sekil, alicilarin bir iirlinlin veya hizmetin kalite diizeyine duydugu
ilgiyi temsil etmektedir. Her hizmet ve bu hizmetin pazar i¢in, alicilarin hizmetin
kalite diizeyine duydugu ilginin bir esigi vardir. S6z konusu esik, sekildeki taral
boliimdiir. Taral1 boliimiin genisliginin 6zel orantisi yoktur. Bu boliimiin genisligi,
hizmete ve pazara bagli bir degiskendir. Kaynaga gore, alicilar tarali bolimiin
disindaki kalite diizeyini fark etmektedir. Ornegin, tarali béliimiin sol tarafi igin
kalite diizeyi diisiik degerlendirmesi yapmakta ( nokta a ) ve sol tarafa gidildikce (
nokta b ), bu yargiya varmalar1 kolaylastirmaktadir. Sonugta hizmet, alicinin ilgisini
olumsuz yonde ¢ekmektedir. Ote yandan, alicilar tarali bolge iginde kalan kalite
diizeylerine ilgisizdir veya farki gézleyememektedir. Sekilden, B noktasinda olan bir
hizmetin A noktasinda olan hizmete gore, kalite diizeyi daha iistiindiir. Oysa alic1, bu
iki hizmet arasinda goze carpan bir rekabet istlinliigli gérmemektedir. Tartisilan
kalite diizeyi bir lokantadaki masa ortiisiiniin temizligi olsun. Ortii belirli bir temizlik

diizeyinde ise (A noktasi), alict daha temiz bir Ortliinlin (B noktasi) farkini

119 Atlan, vd., 2003: 22.
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gormemekte veya dnemsememektedir. Alici, 6rnegin, ortli hem ¢ok temiz hem de

kolali oldugunda (C noktas1) farki gorebilmekte veya dnemsemektedir ( Sekil 12).1%°

OLUMLU
A
Alicinin
Ilgisi
A C
B
b a
<— ESIK —p _ Artan Kalite Diizeyi
OLUMSUZ
v

Sekil 12 . — Kalite Diizeyinin Algilanmasi

Kaynak : Esin, 2004: 120-121.

120 Egin, 2004: 120-121.
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Ornekten ¢ikarilacak sonug¢ sudur: Her kurulus, kendi hedef alici kitlesi icin
C noktasini belirlemek zorundadir. Ciinkii fark edemedigi bir kalite diizeyi igin
alictyr parasinin karsiligini almis olduguna inandirmak ¢ok giictiir. Alicinin kalite
anlayis1 gelistikce bu esik daralir. Kalite politikasi saptanir ve politikadan amaglar

tiiretilirken, Sekil 12°deki ilkeler gézden kagirilmamalidir.'!

Bir {iriin yada hizmette kaliteden s6z edebilmek i¢in, 6l¢iim yapmak gerekir.
Kalite dl¢limii giivenilir veriler ve bunlarin dogru analizi ile miimkiindiir. Bu tiir
verileri elde etmek igin, iyi olusturulmus bilgi iletisim sistemlerine ihtiya¢ vardir.
Burada amag, mevcut ve olasi miisterilerin kalite sozciiglinden ne anladiklarini

degerlendirmektir.'*

2.2.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Yontemleri

Arastirmacilar hizmeti talep edenler ve sunanlar iizerinde kalite ile ilgili
caligmalar yaparak oncelikle hizmetleri ve hizmetlerin kalite boyutlarin1 tanimlamis
ve bu veriler dogrultusunda miisterilerin beklentilerinin olusmasinda etkili olan
faktorleri analiz etmek iizere kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olusturmuslardir.
Miisteri beklentilerini etkileyen faktorlerin s6zlii iletisim, bireysel ihtiyaclar,

tecriibeler ve dis gevreleri ile olan iliskiler oldugu saptanmustir.'>

Kaliteli hizmet sunmak isteyen isletme yOnetimi i¢in hizmet kalitesinin
tanimini ve kapsamini bilmek kadar nasil 6l¢iildiigiinii bilmek de dnemlidir. Hizmet
kalitesini iyilestirmek isteyen bir isletme dncelikle mevcut kalite diizeyini belirlemek
durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi ve

ne tiir onlemlerin alinmasi gerektigine karar verilir. Alinan kararlar uygulandiktan

121 Egin, 2004: 120-121.

122 Remzi Altunisik, (2001): Modern Pazarlama, Degisim Yaymlari, Istanbul, s. 24-27.

123 Zeithaml, 1999: 19-24; Bayram Topal, (2003): “KOBI’lerde Kalite Giivence Sistemi ve Isgoren
Performansina Etkilerinin incelenmesi”, TMMOB Makine Miihendisleri Odas: 111 Kalite Sempozyumu
6-7 Haziran 2003, s. 157-59.
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belirli bir siire sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar Olgiiliir. Dolayisiyla, gegerli ve

giivenilir bir 6l¢lim isletme i¢in yagamsal dnem tagimaktadir.'**

Hizmet kalitesinin Ol¢limii {izerine bir¢ok yOntem literatlire gecmistir.
Bunlardan bazilar1 yaygin uygulama alanlart bulurken bazilari sadece sektorel
uygulamalarda kullanilmistir. Bu yoOntemlerden en yaygim1i Parasuraman ve
arkadaslari tarafindan 6nerilen Servqual metodudur.'®® Baslica hizmet kalitesi 6l¢iim

yontemleri asagida verilmistir:
1.  Servqual Yontemi
2.  Kiritik Olaylar Yontemi
3. Miisteri iliskileri Anketi Yontemi
4. Kiyaslama (Benchmarking) Y ontemi

5.  Grup Miilakat Yontemi

2.2.5.1. Servqual Yontemi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha
genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adi
verilen ayrintili bir 6l¢gme yontemi gelistirmislerdir. Bu 6l¢gme yontemi 22 maddeden
olusan boliimler halindedir. Ik bolimde tiiketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu igletmeden algiladig1 hizmet performansi
ayn1 maddeler kullanilarak ayr1 ayri dlgiilmektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile
kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert 6lgegi kullanilmistir. PZB

oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha

124 Akbaba - Kiling, (2001): “Hizmet Kalitesi ve Turizm isletmelerinde SERVQUAL Uygulamalar,
Anatolia”, Turizm Arastirmalart Dergisi, Say1: 12, s. 162-168

12 Ers6z - Pinarbasi - Tiirker - Yiiziikirmizi, (2009): “Hizmet Kalitesinin Servqual Metodu ile
Olgiimii ve Sonuglarin Yapisal Esitlik Modelleri fle Analizi: Ogretmen Evi Uygulamast”,
Int.J.Eng.Research & Development,Vol: 1,No:1, s. 20.
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sonra da Olciilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiliriine uygulanabilecek genel
bir model gelistirmeye c¢alismislardir. Arastirmalar sonunda miisteriler yoniinden
hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktdrler ve hizmet
kalitesinin boyutlar1 konusunda Onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu
bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi
icin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin tesinde
hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekigmistir. Sonug¢ olarak miisteriler tarafindan
hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik Ol¢iisi”

seklinde tanimlanmugtir.'*®

Hizmet kalitesinin élcimdnde en yaygin olarak kullanilan dlgeklerin
basinda Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirien SERVQUAL &lcgeqi
gelmektedir. Olgek, alinan hizmetle ilgili algilamayla, hizmet alinmadan énce
hizmetin nasil olmasi gerektigiyle ilgili beklentilerin karsilastiriimasi yoluyla
hizmet kalitesini dlgmektedir. Eger algilamalar beklentilere esit veya daha
yuksekse, alinan hizmet kaliteli; tersi durumunda, kalitesizdir. Parasuraman
vd. (1985) hizmetin ne olduguna bakilmaksizin, tiketicilerin hizmet kalitesinin
belirleyicileri olarak isimlendirilien 10 farkh kriteri kullanarak, hizmetin
kalitesini belirlediklerini ileri sirmasttr. Bu kriterler; fiziki unsurlar, gtvenilirlik,
duyarhhlk, iletisim, tutarliik, emniyet, yeterlilik, saygi, ulasilabilirlik ve
empatidir. Daha sonra, bu kriterlerin sayisi, fiziki unsurlar, guvenilirlik,

duyarhlik, kesinlik ve empati olmak Gizere bese dusurtlmuasttr.127

12 Bulgan - Giirdal, (2005): Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi?, UNAK’05 Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlanmasi Kadir Has Universitesi, Istanbul: s. 240-256.
27 Dursun, vd., 2004: 3.
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Genel anlamiyla, hizmet kalitesini olusturan unsurlar bes ana grupta

toplanabilmektedir:'**
Giivenilirlik

Karsilik Verebilmek

Giivence
Empati

Fiziksel Varliklar

X/
o

gerceklestirebilme yetenegidir.

yanit verebilme becerisidir.

miisteriye verebilmedir.

Hizmet
Kalitesi

Giivenilirlik : SO0z verilen hizmetin dogrulugu, tutarlilifi, o hizmeti

& Karsilik Verebilmek : Zamaninda dogru ve acik bicimde miisteri taleplerine

¢ Giivence : Calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven yaratmasidir.

s Empati : Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi

s Fiziksel Varliklar : Fiziksel ortamin goriiniisiinii, ekipmani, ¢alisanlar1 ve

basili malzemeleri kapsar.

Givenilirlik

Karsilik Verebilmek™ ]
Hizmet

Giivence Kalitesi
Hizmet
Kalitesi

128 Yavuz Odabasi, (2000): Satis ve Pazd

Istanbul: s. 93-94.

rlan

skileri Y

Fiyat

Durumsal
Etkiler

!

netimi, Sistem Yayincilik,
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Empati
- 5 IF}/Iigst‘er%
Fiziksel Varliklar —— atmint
Kisisel
Etkiler

Sekil 13. — Hizmet Kalitesi Unsurlari

Kaynak : Yavuz Odabas1, (2000): Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayincilik, Istanbul: 5.93-94.

Sekilde goriildiigli gibi, hizmet kalitesi miisterinin bes unsuru nasil
algiladig1 tlizerine yogunlasir. Diger taraftan miisteri tatmininin hizmet kalitesi de

dahil olmak iizere durumsal etkiler ve kisisel etkilerden de etkilendigi goriilmektedir.
SERVQUAL yénteminin uygulama alanlarina bakilacak olursa;'*
¢ Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilagtirilmast,
% Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakiplerininki ile karsilastirmast,
¢ Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kistmlarinin incelenmesi,

% I¢ miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi seklinde goriilecektir.

2.2.5.2. Kritik Olaylar Yontemi

Kritik olay teknigi, miisterilerin yada ¢alisanlarin kritik nitelik tasiyan igler
yada olaylar karsisindaki davraniglarinin degerlendirildigi bir yontemdir. Teknigin

genel yapisi, insan davranislarinin gozlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup

siireci igeren bir simiflandirma yontemidir.'*

129 Eleren, vd., 2007: 79.
130 Odabast, 2000: 157.
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131

Kritik olay yontemi, hazirlanis agsamasinda uzun zaman alir. ~ Maliyetlidir.

Bu nedenle daha az tercih edilir.

Bu yontemde Oncelikle bagsar1 degerlendirme birimi tarafindan bir kritik olay
performans gelistirme formu gelistirilir ve degerlendirme yapacak olanlara
dagitilir.”** Bu arada degerlemeciye bir kilavuz verilerek gozlem ve kayitlarinda
kendisine yardime1 olunur. Uygulamalarda genellikle asagidaki alanlarda kritik olay

toplanmistir. Bu alanlar sunlardir:
¢ Fiziksel yeterlik,
+ Diisiinsel yeterlik,
% s aliskanliklar1 ve tutumlari,
¢ Kisisel ozellikler,
¢ Karakter.
Bu teknik ile miisterilere ( i¢ yada dis ) asagidaki sorular sorulur:'*?
¢ Miisteri olarak, tatmin eden yada etmeyen bir iligkiniz ne zaman olmustur ?
¢ Bu durumda katkida bulunan hangi spesifik durumlar vardi ?
¢ Olay ne zaman gerceklesmistir ?
% Tam olarak kurulus yada calisan ne sdyledi yada ne yapt1 ?
% Sizin iliskinizi tatmin edici (yada etmeyici) bulmanizi saglayan sonug neydi ?

% Sizce, farkli olarak ne yapilabilir yada ne yapilmaliyd: ?

! Gavcar - Bulut - Engin, (2006): “Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Performans Degerleme
Sistemleri ve Uygulama Alanlart (Mugla Ili Ornegi)”, Yonetim ve Ekonomi Dergisi, Cilt: 13, Say1: 2,
s. 34.

132 Mustafa Kog, (2007): “Personel Basarisiin Degerlendirilmesi ve Basar1 Degerlendirmesinde
Kullanilan Yontemler”, Biitce Diinyasi Dergisi, Cilt: 3, Say1: 27, s. 28.

133 Odabast, 2000: 158.
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Miisteriler, kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlari yasadiklar1 olaylar
cercevesinde anlatip raporlarlar. Ozellikle, calisanlarin performanslariin davranissal
boyutlarinin degerlendirilmesinde 6nemli katkida bulunabilecek bir teknik olarak

rahatlikla uygulanabilmektedir.

2.2.5.3. Miisteri Iliskileri Anketi Yontemi

Miisteri iligkileri anketinin uygulanmaya baslanmasindan once, agik olarak
belirlenmis bir amacin olmasi zorunludur. Cok genis, agik olmayan ve gercek disi
amaglara yonelme sik goriilen durumlardandir; ancak, herkes tarafindan anlasilabilir,
Olciilebilir bir amacin belirlenmesi sonucunda arastirma siirecine odaklanma, basari
unsurlarindan biri olarak oniimiize ¢ikmaktadir. Miisteri iliskileriyle ilgili ¢ok genis

bir yelpazede amaglar belirlemek olanaklidir. Bunlardan birkag1 sdyle siralanabilir:'**
% Miisterilere daha yakin olma

s Siirekli gelismeyi 6lgme

% Misteri yonlii gelismeler yapma

% Rekabetgi Gstiinliik ve zayifliklarin belirlenmesi

Ideal olarak “arastirma tasarimi;” hangi &zelliklerin incelenecegini, hangi
veri toplama siirecinin kullanilacagini, kimden bilgi alinacagini ve verilerin nasil
analiz edilip kullanilacagini belirler.Bunlarin arasinda belki de en 6nemlisi, verilerin
nasil elde edilecegidir. Mektupla ve telefonla anket en yaygin iki yontemdir. ikisi
arasindaki degerlendirmede, amacglar arti maliyet ve zaman konular1 6nem tasir.
Mektupla anket maliyet acisindan daha avantajlidir ve drnekleme cercevesi cografik
olarak tiim iilkeyi kapsadigindan en etkili yontemdir. On test, postalama zamam gibi
nedenlerle uygulamaya gecirmede daha uzun bir zaman gerektirir. Ancak, siirekli ve
benzer anketin uygulanmasi durumunda bu dezavantaj ortadan kalkabilmektedir.

Diisiik cevap verme orani dnemli bir dezavantaj olmaktadir. Ote yandan, telefonla

134 Odabas1, 2000: 161-162.
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anket daha hizli bilgi edinmede avantajli iken, maliyet agisindan bu avantaj ortadan
kalkmaktadir.”*>  Miisteri iliskileri anketi uygulama asamalart su sekilde

gerceklesmektedir:
1. Amaglarin belirlenmesi
2. Aragtirma tasariminin gelistirilmesi
3. Ozellikleri belirleme
4. Anket formunun tasarimi
5. Ornekleme planinin tasarimi
6. Programin On testi
7. Verileri elde etme
8. Verilerin kullanimi
9. Programin gelistirilmesi

Sonugta anket miisteri tatmini 6l¢limiinii amaglar. Asamalar tek tek gézden

gecirilir, gerekli diizenlemeler yapilarak sonu¢ uygulamaya alinir.

2.2.5.4. Kiyaslama (Benchmarking) Yontemi

Kiyaslama yada genel anlamiyla benchmarking kimin en iyi oldugunu,
kimin standartlar1 gelistirdigini ve daha da oOnemlisi standardin ne oldugunu
belirleyen arastirma c¢alismasidir. Kiyaslamanin nihai amaci performansi artirmak
olan kesintisiz bir 6grenme siirecidir. Daha agik bir tanimla kiyaslama, konusunda en

iyl olmak amaciyla, kendi siire¢leriyle ayn1 yada benzer nitelikte olan firma i¢inde

135 Odabast, 2000: 162.
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yada disinda siirecleri, onceden belirlenmis bir prosediire gore inceleyen, o

stireglerdeki uygulamalardan ders almaya calisan ve bunu kesintisiz olarak yapan bir

calismadir."®

- 1
Buna ragmen kiyaslama :'*’

Ayakta kalmaya calisan organizasyonlarin karsilastiklar1 tiim sorunlara

¢Ozlim,

Calisan sayisini azaltmak yada ¢evrim siiresini diisirmek icin bir arag
Higbir yaraticilig1 gerektirmeyen bir siireg el kitabi,

Firmalarin aldig1 ve baskalarinin verdigi tek yonlii bilgi akisi,

Higbir maliyeti olmayan yada hicbir gayet gerektirmeyen bir gelisme araci,
Uzun siire etkisini koruyacak bir seferlik program,

Baslanip bitirilecek bir proje,

Bir tiir sanayi casuslugu DEGILDIR !

Kiyaslamanin amaglar1 sdyle siralanabilir:'**

Kiyaslama siiregler ve uygulamalarla ilgilidir,

Biiyiik degisiklik gerektiren siiregleri tanimlama arcidir,

Rakip olabilecek yada olmayabilecek isletmeler arasinda yapilir,

Sizin sire¢ yada wuygulamanmizi hedef sirketin ‘iyi’ silire¢ yada

uygulamalariyla karsilastirir,

136 Asbjorn Rolstadas, (1995): Benchmarking - Theory and Practice, Capman & Hall, s. 22.

137 Makbule Demirkan, (2004): Sorularla Kiyaslama (Benchmarking), istanbul Ticaret Odasi
Yayinlart: Istanbul: s. 12.

1% Makbule Pekdemir, (2000): Benchmarking : Kiyaslayarak Ogrenme”, ARC Yayinlar, istanbul: s.

31.
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< Amaci “Basarmin sirri”’m1 bulmak ve sonra onu sizin kendi uygulamaniz

icin gelistirmek ve uyarlamaktir,

o Kurulusun amag ve hedeflerini saptamakta yardimei olmak,
X2 Sirket kiiltiiriini degistirmek veya giiclendirmek,

X Sirketin stratejik olarak yonetilmesini saglamak,

<> Maliyetleri diigiirmek,

o> Calisanlara motivasyon saglamaktir.

2.2.5.5. Grup Miilakat Yontemi

Son yillarda olduk¢a genis uygulama alani bulan bir teknik olarak
goriilmektedir. Ozellikle, miisteri iliskilerinde sayisal olmayan nemli bilgilerin elde
edilmesinde etkin bir aractir. Belirli ve kaliplara oturtulmamis, dogal bir toplanti
biciminde yiiriitiilen, se¢ilmis az sayida miisterinin serbestce birbiriyle etkilesimde
bulunabildikleri bir goériisme bicimidir. Ana amag, miisteri iliskileri konusunda
miisterilerin goriis ve Onerilerini belirlemektir. Genellikle, en az ii¢ kiigiik gruptan
olusur ve her grup benzer 6zelliklerdeki insanlar1 igerir. Gruplarin biiyiikligi 8-12
kisi arasindadir. Grup toplantilar1 6nceden belirlenmis tarihlerde yapilir ve 1-3 saat
stirer. Toplant1 “moderator” denilen bir yonetici tarafindan yiiriitiiliir. Griismeler ses
ve goriintii bantlarina, notlara kaydedilebildigi gibi gerekiyorsa tek taraftan
goriilebilen aynalar da kullanilabilir. Grup toplantilarinin belirli sayidan sonra
verimli olmadig1 bilinen bir gergektir. Dort toplanti en fazla yapilmasi 6nerilen say1
olarak goriilebilir ve toplantilarin belirli teknige gore diizenlenmis mekanlarda

yapilmasina ¢alisiimalidir (Tablo 3)."*’

Grup biiytikligi » 3-12kisi

31 0dabas1, 2000: 152-153.
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Grup sayisi — 3 ve daha fazla

Toplant1 siiresi —» 1-3saat

Toplant1 sayis1 __, Enfazla4

Ortam —  Ozel hazirlanmis dogal ve rahat

Kayit — 5 Ses, goriintii bandi, not alma ve gerekirse tek
yonlii ayna

Goriisme bigimi _» Esnek, yapisallagtirilmamus, akici, dinamik
Goriisme konusu ~ —  Onceden belirlenmis, derinlemesine ilgilenim
Verinin 6zelligi — Kalitatif ( Niteliksel )

Verilerin analizi

Toblolastirma, sayisal analiz ve eksikligi

Tablo 3. — Fokus Grup Ozellikleri

Kaynak: Odabasi, 2000: 152-153

Veri analizi iki yada ii¢ kisi tarafindan goriisme teyplerinin dinlenmesiyle
baslar. Burada ortaya konan ana temalarin belirlenmesine calisilir ve sonuglar

rakamlarla desteklenir.

2.3. Bir Hizmet Tiirii Olarak Bankacilik Ve Bankacilik Hizmetlerinde
Kalite Anlayis1

2.3.1. Hizmet Isletmeleri Ve Bankacihk Kavram

Diinya genelinde yasamu ilgilendiren her faaliyette biiyiik bir degisim siireci

baslamustir. Iletisim ve teknikte yasanan degisim ve gelismeler mesafeleri kisaltmis
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ve smirlart ortadan kaldirmis giimrilk duvarlarin1 asarak, iiretim silirecinin
sikintilarin1 asgariye indirmistir. Her ne kadar hizmet sektoriinde ki biiyiime endiistri
kollarina gore farklilik gosterse de ekonomik gelismeyle birlikte bir iilkenin dis
pazarla iliskisinin artip, diinya ekonomisi ile biitlinlesme diizeyi gelistik¢e hizmet

sektoriiniin hem is imkan1 hem de yaratilan deger acisindan énemi artmaktadir.'*°

Diinya ekonomisinde bu degisimden etkilenmis, ekonomi biiylime yoniinde
hareketlilik gostermis ve Ozellikle gelismis {ilkelerde alisilagelmis imalatgilik
anlayisindan uzaklasilarak, mal {iretiminin yerini hizmet {iretimi almaya baslamistir.
20. ylizyilin ikinci yarisi isletmeler faaliyet alanlari ne olursa olsun, hizmet {iretimini
oncelikli olarak degerlendirmeye tabi tutmus ve hizmet sektdriine dogru bir akim
baslamistir. Ornegin, giiniimiizde Amerika’da faaliyet gosteren isletmelerin %
90’1ndan fazlasinin, hizmet agirlikli tiretim yapan isletmeler oldugu yapilan arastirma
sonuglar1 ile ortaya konmustur. Ozellikle ABD ve AB iiyesi iilkelerde hizmet
sektorliniin gayri safi milli hasila igerisindeki payi, tarim ve sanayi sektoriine oranla
bir hayli artmis, hatta tarim ve sanayi sektdriinden elde edilen toplam gelirin iki

katina ulagmugtir.'*!

Hizmet sektori, ikinci diinya savasi sonrasinda hizli bir gelisim siirecine
giren iilkelerin ekonomilerindeki yerini, vazge¢ilmez fark yaratma unsuru olarak
saglamlastirmistir. Gelir seviyeleri yliksek, endiistri iilkelerinin ABD, Japonya ve
Avrupa lilkeleri gibi, toplam iiretimlerinin % 70’ine yakini hizmet sektorii tarafindan
gergeklestirilmektedir. Malezya, Tayland, Macaristan gibi gelismekte olan tilkelerin

de toplam tiretimlerinin yaklasik % 50’si hizmet isletmelerince saglanmaktadir.'**

Bankacilik ve finans sektorii ise ilkenin ekonomik kalkinmasinda ve
sermaye birikiminin saglanmasinda 6nemli bir rol istlenmektedir. Bu sektorde

saglanacak; kalite, hiz ve performans iilke kalkinmasi ve miisteri tatmini agisindan

14" Ebru Enginkaya, (2000): Turizm Pazarlamasinda Bolgesel Farkliliklarin Rekabet Giiciine Etkisi,
(Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Yaymlanmamus Yiiksek
Lisans Tezi), Istanbul: s. 12-16.

"“IRonald J. Norman, (1991): Service Management, John Willey and Sons Inc, Canada: s. 23-25.
"Russ Alan, (1991): Marketing Investment Management Services:Tthe Art And Science Of Creating
And Keeping Investors, Dublin: s. 32-36.
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ylksek diizeyde yararli sonuglar doguracaktir. Kalite, hiz ve performans kriterlerinin

saglanmasi da etkin bir liderlik uygulamasina baglidir.'*

2.3.1.1. Hizmet Isletmelerinin Tanim

Hizmet isletmesinin tanimlanmasi da, hizmetin tanimlanmasi1 kadar olmasa
da, yine de ¢esitli giicliikler tasimaktadir. “En basit sekilde hizmet isletmesi hizmet
pazarlandig1 yerdir. Bu tiir isletmelere saf hizmet isletmesi denir. Saf hizmet
isletmesinde herhangi bir malin transferinin yapilmasi veya hizmetin mamulle
birlikte sunulmasi bu gercegi degistiremez. Hizmet isletmeleri bagkalarinin
ithtiyaglarini karsilamak amaciyla 6ncelikle hizmet iireten ve satan iktisadi birimler

olarak tanimlanabilir.”'**

2.3.1.2. Hizmet Isletmelerinin Ozellikleri

Isletmelerin iiretim siiregleri sonucu meydana gelen iiriin, mal ve hizmet
olarak kategorize edilmektedir. Elde edilen iiriin ister fiziksel mal, ister hizmet olsun
genel pazarlama anlayis1 ile tiiketicisine sunum yapilabilir. Ancak hizmetlerin
icerikleri ve mallardan ayiran bazi nitelikleri sebebiyle hizmet pazarlamasi
faaliyetleri de farkli ozellikler arz etmektedir. Hizmetleri mallardan ayiran bazi

spesifik 6zelikler s6z konusudur.

Hizmet isletmelerin diger sektorler yaninda 6nemli bir 6zelligi yada mal ve
hizmet arasindaki en belirgin fark hizmetlerin soyut olmasidir. Hizmetlerin soyut
olmasi; dokunulmaz, goriilmez, tadilmaz, bir Olgii birimiyle ifade edilemez,
sergilenemez paketlenemez ve taginamaz oldugu anlamina gelir. Mal alicilari,
alimdan o©nce saglamlik, koku, tat, estetik durus, reklamda wvurgulanan ve

resmedilenin dogrulugu ile ilgili test yapma sansina sahiptir.

' Tikici - Demirel - Derin, (2005): “Bilgi Toplumu’nda Toplam Kalite Liderligi: Elazig Bankacilik
ve Finans Sektorii Uygulamast”, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 15, Say1: 2, s. 236.
144 Omer Dinger, (1994): Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Yaymlari, istanbul: s. 438.
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Hizmetlerin mallardan farkli 6zellikleri oldugu gibi, hizmet isletmelerinin
de mal {ireten isletmelerden farkli Ozellikleri bulunmaktadir. Bunlar genellikle
pazarlama faaliyetlerinde karsimiza ¢ikar ve isletmenin kararlarini etkilerler. Bazilari

sunlardir:

¢ Hizmet isletmeleri emek yogundur. Yani birim ¢iktt basina daha az

sermaye gerektirir.
% Hizmet isletmelerinde verimlilik daha diisiiktir.'*’
+»+ Kalite standartlarinin ve miktar standartlarinin belirlenmesi ¢ok zordur.

% Hizmet isletmelerinde maliyetleri hesaplamak olduk¢a zordur. Ozellikle

birim maliyetlerini belirlemek isletme icin sikint1 kaynagidir.
¢ Hizmet isletmeleri genellikle pazara yakindir.
¢ Hizmet isletmelerinde stoklama yapilamaz.
¢ Pazarlama karmasi faaliyetleri agirlikli degil.
% Hizmet iiriinlerinin sunus safhasinda analizleri fazla yapilamaz.
¢ Satis egitimi programlari pek goriilemez.
¢ Pazar arastirma hizmetlerinin faaliyetlerinden pek yararlanilmaz.

* Reklam faaliyetleri isletme dis1 ajanslar tarafindan yapildigi pek

goriilmez, isletmenin kendisi tarafindan yapilmasi tercih edilir.

¢ Hizmet isletmelerinin biiyiikk bir ¢ogunlugunu kiiciik ve orta boy

isletmeler olusturmaktadir. '*¢

2.3.1.3. Hizmet Isletmelerinin Onemi

'S Sarathy - Terpstra, (1999): International Marketing, Published, South - Western College Pub, s.
602.
146 Ortiirk, 2003: 6-8
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Bugilin hemen hemen tiim isletmeler varolus amaclarin1 “hizmet vermek,
halka ve tiiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler. ilgin¢ olan ise
geleneksel olarak hizmet isletmesi olarak tanimlanabilen bankalarin, restoranlarin,
turizm igletmelerinin disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin, bilgisayarin satisinin

da hizmet agirhkh mesajlar icermesidir. '*’

Artan hizmet talebine paralel olarak hizmet isletmelerinin sayisinda da her
gecen giin artis goriilmektedir. Bugiin degisik alanlarda hizmet sunan isletmelerin
artmasina yol acan faktorlerden birisi, hizmetin ticari bir nitelik kazanmasindan
kaynaklanmaktadir. Hizmet isletmeleri de mal iireten isletmeler gibi kar amaciyla
calismaktadir. Isletmelerin ayakta kalip hizmet verebilmeleri icin, karliliklarim
sirdiirmeleri gerekmektedir. Hizmet isletmeleri bu kar amach 0Ozelligiyle
kuruluglarindan ayrilmaktadir. Cilinkii hizmet kuruluslar1 zarar etseler de hizmetlerine
devam etmektedirler. Kamu iktisadi tesekkiillerinin yapisal ve islevsel durumlarini

bu isletmeler icin 6rnek verebiliriz.'*®

Hizmet sektorleri biiytlidiikce, lilke ekonomilerinde kendilerine daha fazla
yer agar olmuslardir. Bu nedenle, sektore ait sorunlar daha fazla goz 6niinde bulunur
olmustur. Bu sorunlarin ¢6ziimii icinse, verimlilik artisi, kalite kontrolii, kalite
modellerinin gelistirilmesi ve Olgiilmesi baslica arastirma konularini olusturur
olmuglardir. Her gecen giin gittikce artan sayida hizmet isletmelerinden s6z etmek
miimkiin. Bu artig, beraberinde yogun bir rekabet ortamini da getiriyor kuskusuz. Bu
ortamda, tercih edilen isletme olmay1 basarmalari, ancak miisteri odakli ve onlar i¢in
her zaman daha iyiyi sunmay1 hedeflemeleriyle miimkiin olacaktir. Bu rekabette
basarili olmak, geriye diismemek icin, isletmelerin yapmasi gereken pek cok unsur

var:

% Rakiplerinin analizlerini ¢ok iyi yaparak, her zaman onlardan daha yiiksek bir

performans gostermek

¢ Cesitlilik tizerinde durmak

47 Oztiirk, 2003: 3.
48 Karahan, 2000: 57-58.
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¢ Miisterinin bekledigi kalite diizeyinin analizini yapmak

% Miisterinin bekledigi kalite diizeyini, kendi kontrolinde kalacak sekilde

arttirmak.

2.3.2. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite Ve Kalite Anlayisinin Gelisimi

2.3.2.1. Bankanin Tanim

Banka tanimi vermenin giic ve faaliyetlerinin karmasik olmasina ragmen

cesitli kaynaklarda birtakim tanimlar1 yer almaktadir.

Uzmanlarin bir kismi, bankalari, halkin belli bir zaman i¢inde harcamadigi
paralar1 kabul ederek, bunlart nema getirir sekilde kredi ve plase eden, 6demelerde
aracilik, para nakli, senet tahsili, emanet kabulii gibi c¢esitli hizmetler goren

149

isletmeler olarak tanimlamislardir. Bir kismi ise bankayr “cesitli sekillerde

sermaye ve para ticareti yapan kurulus” olarak tanimlamaktadir.

Isletmecilik agisindan banka ise; “bir takim hizmetleri yerine getirerek gelir
saglayan, hissedarlari, borglular1 ve alacaklari olan hizmet isletmeleri” olarak

tanimlanabilmektedir.

2.3.2.2. Bankalarin Fonksiyonlar:

Bankalarin fonksiyonlar1 su sekilde siralanabilir :
% Aracilik Fonksiyonu
% Fon Saglama Fonksiyonu

«  Kaynaklara Akicilik Saglama Fonksiyonu

' Nuray Uzkesici, (1994): Modern Banka Yonetimi Ve Organizasyonu, Anadolu Universitesi
Yayinlari, Eskisehir: s. 7-8.
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< Fon Kullanma Fonksiyonu

«  Kaydi Para Saglama Fonksiyonu

%  Kaynak Kullanimim lyilestirme Fonksiyonu
«  Hizmet Fonksiyonu

Bankalar tasarrufu olan kisi ve kuruluglardan mevduat olarak topladiklar
fonlari, kredi olarak fon talep eden kisi ve kuruluslara aktarmada aracilik ederler.”’
Oz kaynak veya yabanci kaynaklardan fon saglarlar ve bu fonlar1 belirli bir gelir
karsiliginda kullanirlar. Ayrica bankalar fon fazlasi olan yerlerden, fon agig1 olan
yerlere kaynak aktarmak yoluyla fonlara akicilik saglarlar. Bununla iilke
kaynaklarimin dagilimini da yonlendirirler. Tiim bunlarin yani sira miisterilere

finansal konularda danigmanlik yaparlar.

2.3.2.3. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite Anlayisinin Gelisimi

Gilinliimiize ulagan en eski bankacilik yasalari Eshunnanca Kralligindadir
(yaklasik M.O. 2000). Bunlar faiz oranlariyla ilgilenmislerdir. Hammurabi devrinde
de; Hammurabi yasalarinda bankacilikla ilgili maddeler bulunmaktadir. Yasada; para
ikrazina, emtia tevdiatina, komisyon mukavelesine dair hiikiimler yer almaktaydi.
Babil uygarligina ait belgeler arasinda bulunan kil levhalardan bazilarinin iizerinde
faizle glimiis istikrazina dair senet yazilidir. Bu levhalar birka¢ niisha olarak yazilir
ve pisirildikten sonra biri mabette veya kentin belge arsivlerinde saklanir, digerleri
de ilgililere verilirdi. Bu c¢aglarda hukuksal miiessese olarak arazi ipotegine ve

5T Tiim bu tarihi

kefalet karsilig1 ikaz (bor¢ verme) islemlerine de rastlanmaktadir.
diizenlemeler bankacilikta belirli bir sistemin olustugunu gostermektedir. Bu sistem

ise kalitenin temellerini olusturmaktadir.

10 Uzkesici, 1994: 11. .
51 Mehmet Takan, (2001): Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi, Nobel Yayinlari, Istanbul, s. 38.
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Gegmiste finansal kuruluslar uzmanlagsma egilimindeydi. Ticari bankalar
geleneksel olarak, ekonominin 6demeler sisteminin dnemli bir parcasi ve endiistriye
kisa vadeli fon saglayan onemli kurumu olmustur. Zamanla banka, banka dis1
finansal kurulus ve diger kuruluslar, faaliyetlerini o kadar farklilagtirmistir ki,
fonksiyonlar1 birbirleri ile ¢akisir bir duruma gelmistir. Bunun sonucu olarak da
ticari bankalar yogun bir rekabetle karsi karsiya kalmistir. Bankalarin finans

sektoriindeki piyasa pay1 da azalmaya baglanustir.'>

Bankacilik sektorti, 1980°1i ve 1990°lh yillarda biiyiik bir degisim
doneminden gec¢mistir. Yasal serbestilik doneminde, bircok bankanin tasfiyesi,
degisen pazar talebi, artan rekabet ve teknolojik ilerlemelerden sonra (bu, maliyetleri
azaltmis, Olgcek ekonomilerinin de etkisiyle alternatif dagitim sistemlerinin

gelismesine yol agmustir) sektor nispi bir istikrar siirecine girmistir.'>

Son donemde, cok az sektorde, bankacilikta oldugu kadar rekabet
yasanmistir. Bundan sonra, bankacilik, kar marjlarinin siirekli daralacagi, rekabetin
stirekli yogunlasacagi, kurumun personelinden hep daha fazlasimi talep edecegi
sektor olma oOzelligini siirdiirecektir. Buda bankacilikta toplam kalite yonetiminin

Onemini gozler 6niine sermektedir.

2.3.2.4. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite

Hizmet sektorii i¢inde yer alan bankalar mali piyasalarin 6nde gelen
kurumlarindandir. Banka yoneticileri de giinlimiizde yasanan yogun rekabet
ortaminda var olabilmenin anahtarmin kaliteli iiretim dolayisiyla kaliteli hizmet
oldugunun bilincindedirler. Bu amagla her giin birbirinden daha gelismis,

miisterilerinin hayatlarin1 daha da kolaylagtiracak, birikimlerini daha etkin

12 Erken - Argin, (2000): Bankacilikta Degisim Miihendisligi / Degisim Yonetimi”, Active, s. 8.
'3 Erken, vd., 2000: 8.
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degerlendirmelerine olanak verecek yada mali problemlerine kolay c¢oziimler

getirecek iiriinler sunmaya ¢alismaktadirlar.'>*

Garanti Bankas: kaliteyi; “Bir {irlinlin veya hizmetin, miisteri ihtiyaglarini

karsilayabilme kabiliyetine dayanan 6zellikler toplami” olarak tanimlamaktadir.'>

Bankalarda kalitenin tanimlanmas1 yapilirken {izerinde durulmasi gereken
en Onemli nokta miisteri memnuniyeti olmaktadir. Bankacilik sektoriinlin 6zel
sartlar1 degerlendirilirse kalite, siirekli ve istikrarl bir sekilde miisterinin ihtiyaglarini
ve Dbeklentilerinin banka tarafindan tatmin edilmesidir. Bankacilikta kalite
glinlimiiziin hizli degisen sartlar1 igerisinde, bankayla is yapan miisterinin isinin
zamaninda yapilmasi, miisteriden gelen tepkilerin toplanmasi ve verilerin
degerlendirilmesi, egitim ve teknoloji gibi faktorlerin gz oniine alinmasi suretiyle de

degerlendirilebilir."®

Bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismelerin  bankalara sagladig
faydalar; hizli bilgi transferi, miisteri iletisimini kolaylastirma, hizmet kalitesini
yiikseltme, miisterilere kolay bankacilik hizmeti saglama ve bu sayede rekabetin

yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde sadik miisteriler yaratmaktir."”’

Bankacilik sektoriiniin gelisim siirecinde siiregelen sorularin belki de en
onemlisi internetin bankacilik sektdriine olan etkisidir. Internet bankaciligs,
miisterilerin (mudi) herhangi bir yerden, herhangi bir zamanda, bankacilik
servislerinden (hizmetlerinden), nakit para c¢ekebilme hari¢, faydalanabilmesidir.
Banka miisterilerinin yeni tarz bankacilik anlayist olan internet bankaciliini

benimsemeleri, bankalarin fiziki mekanlara olan bagimliliklarin1 azaltarak daha

134 Bozdag - Atan - Atlan, (2003): “Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin SERVQUAL
Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama”, VI. Ulusal Ekonometri ve Istatistik
Sempozyumu Gazi Universitesi, Ekonometri Béliimii, Ankara: s. 1-14.

135 Garanti Bankas1 Hizmet i¢i Egitim Brostirlerinden yaralanilmistir.

1% Takan, 2001: 34.

17 Giilmez - Kitapg1, (2006): “Internet Bankaciligi ve Miisteri Davranislari: Cumhuriyet Universitesi
Akademik ve Idari Personeline Yénelik Bir Uygulama”, Cumhurivet Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Say1: 2, s. 86.
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verimli calisabilmelerine zemin h:azlrlayacaktlr.158 Bu da miisteri memnuniyetini

artiracagindan toplam kaliteyi desteklemektedir.

2.3.2.5. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite Boyutlar:

Bankalarda hizmet kalitesinin ii¢ boyutu sunlardir: 159

1.  Miisteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti karsilamasina olan etkisi,

yeterince objektif durumdaki miisteri tarafindan 6l¢iilebilir.

2. Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacagi hakkinda kendi kendini
isletir. Bu, miisteri ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir,

bir¢ok 6znel yolla farkedilebilir ve su unsurlardan olusur.
% Calisanlarin tutum ve davraniglari,
<+ Calisanlar ve miisteriler arasindaki iligkiler,
< Calisanlar arasindaki iligkiler,
% Hizmet personelinin goriiniim ve kisiligi,
¢ Personelin hizmet anlayisi,
% Misteriye kolayca hizmet sunma,
% Hizmet personelinin cana yakinligi.

3. Genel imaj, kalite boyutu, miisterilerin bankayr nasil algiladiklarinin
sonucudur ve hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi artirmasi

beklenebilir ve sonunda hizmet anlayisini etkileyecektir.

'8 Cengiz Toraman, (2002): “Bankacilik Sektoriinde Internetin Yeri ve Tiirk Bankacilik Sistemi
Uygulamas1”, Kamu — Is Is Hukuku Ve Iktisat Dergisi, Cilt: 6, Sayt: 3, s. 1-13.
"% Takan, 2001: 35.
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3. BOLUM : HIZMET ISLETMELERI VE BANKACILIK
HIiZMETLERINDE MUSTERI TATMINi KAVRAMI

3.1. Hizmet Isletmelerinde Miisteri Tatmini Kavram

Toplam kalite yonetimi c¢aligmalarini siirdiiren isletmelerdeki en belirgin
uygulamalar; liderlik, misteri odaklilik, tedarikgi iligkileri yonetimi, siire¢ yonetimi
ve siireglerle yonetim, iirlin ve sistem dizaynindan itibaren en iyi kalite, insan
kaynaklariin bilingli yonetimi ve egitimleri, dokiimantasyon, sifir hata ve siirekli
iyilesme ¢aligmalaridir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin basarisi, yonetimin
katilimi ve alinan kararlarin icra edilebilirligiyle dogrudan iligkilidir. Toplam kalite
yonetimi ¢aligmalar1 firma genelinde yeni bir ¢alisma ve yasama kiiltiiri meydana
getireceginden dolayr bu siire¢ uzun siireli ve maliyetli goéziikebilir. Ancak bu
uygulamalar sonucunda firmadaki kalitesizligin ve kalitesiz {iriin oranlarinin
diisecegi, israfin azalacagi, calisan performans ve tatmininin artacagi, miisteri
memnuniyetinin, firma imajmin, satislarin ve dolayisiyla karliligin artacagi
diisiiniildiiglinde bu maliyetlerin kalitesizlik maliyetine oranla katlanabilir olacagi

gozitkecektir ( Sekil 14).'°

Ekonomik

Miisteri
Memnuniyeti

Basan

(=)=

10 Ozkan - Zaim - Tiirkyilmaz, (2005): “Kiigiik Ve Orta Biiyiiklikteki Isletme_}erde Toplam Kalite
Uygulamalarmin, Kurum Performansina Etkilerinin Incelenmesi”, V. Ulusal Uretim Arastirmalart
Sempozyumu Istanbul Ticaret Universitesi, Istanbul: s. 203.
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Sekil 14.- isletme Basar1 Zinciri

Kaynak : Ozkan - Zaim - Tiirkyilmaz, (2005): “Kiiciik Ve Orta Biiyiikliikteki Isletmglerde
Toplam Kalite Uygulamalarinin, Kurum Performansina Etkilerinin Incelenmesi”, V. Ulusal Uretim
Arastirmalart Sempozyumu Istanbul Ticaret Universitesi, 1stanbul, s. 203.

Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, sitirekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak giliniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun c¢aba harcamasini
gerektiren, strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore
saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyet zinciri”

olarak tanimlanir.

Yogun rekabet ortaminda basarili olmak isteyen hizmet isletmelerinin de
miisteri tatmini kavramini benimsemeleri gerekir. Aksi taktirde pazarda tutunamaz

ve zarar eder.

3.1.1. Miisterinin Tanimi

Miisteri bir {irlinii veya hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus, kisi yada
kisilerdir. Miisteriler, bilancoda gdsterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en
degerli varliklardir. Miisteri, isin olus nedenidir. Hatta yeni pazarlama anlayisi,
isletme fonksiyonlarinin merkezine miisteriyi koymaktadir. Miisteri kavrami sadece
iriin satin alanlar1 degil, isletmenin trettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi
kapsamaktadir. Dolayisiyla; isletmenin bir boliimiiniin ¢iktilarini kullananlar veya bu
ciktilarin etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya siirecler de birer

. . 4. 161
miisteridir.

Geleneksel anlami ile miisteri, bir iiriin veya hizmeti satin alip kullanan kisi
yada kurumdur. Modern anlamda ise; toplam kalite felsefesinden yola ¢ikarak iki

farkli bicimde tanimlanir:

' Ergiin Eroglu, (2005): “Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli”, Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Isletme Dergisi, Cilt: 34, Sayi: 1, Istanbul: s. 9.
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1. Isletme iginde bir ¢alisanin yada birimin is ¢iktisim girdi olarak kullanan

calisan yada birimine i¢ miisteri;

2. lsletmenin iirettigi {iriin yada hizmeti bedeli karsilig1 alip kullanan kisi yada

kuruma dis miisteri denir.

Bu tanima gore herkes miisteridir. Clinkii insanlar degisik mal ve hizmetlere

ihtiya¢ duyarlar. Belirli kisiler veya kuruluslar bu ihtiyaglar1 karsilamak {izere ¢aligir

ve etkinliklerinin sonucunu mal veya hizmet olarak ortaya koyar. 162

3.1.2. Miisteri Tatmini Kavram

Miisteri tatmini son yillarda Ozellikle hizmet firmalari igin miisteri sadakati ve

pazar performansini arttirmanin en temel aracglarmdan biri haline gelmistir. MiiSteri tatmini
genel olarak, satin alma Oncesi beklentiler ve satinalma sonrasi gercekleSenler arasindaki
orani ifade eden bir kavram olarak a¢iklanmaktadir. Bu tamimlamaya gére eQer iiriin ve
hizmetlerin performansi musterinin beklentilerine esdeder veya beklentilerin iizerinde ise
tatmin gergeklesecektir. Ancak liriin ve hizmetlerin performansi miisteri beklentilerinin

altinda ise bu durumda tatminsizlik ortaya ¢ikacaktir.'®

Burada yapilan, tiim stratejik diisiinme siirecine Oncelikle miisteriden
baslamak. Bugiiniin dinamik miisteri oncelikleri diinyasinda bunun disindaki higbir

yaklasim sirketleri fazla uzaga gétiiremez.'**

3.1.2.1. i¢ Miisteri Tatmini Kavram

162 Cetin Cinemre, (1999): Serviste Davranis, Panel Matbaacilik, Istanbul: s. 239.

193 Cevahir Uzkurt, (2007): “Miisteri Degeri Ve Tatmininin Satin Alma Sonrasi Gelecek Egilimlere
Etkisi Uzerine Ampirik Bir Calisma”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 17, s.
30.

1% Arman Kirim, (2001): Strateji Ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayncilik, istanbul: s. 76.
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Kurumsal bir yapiya kavusmanin 6nemli adimlarindan biri, ¢alisan tatmini
ve bununla birlikte dolayli olarak miisteri tatminini siirekli bir hale getirmekten
gecer. Calisanlart memnun kilmadan miisterileri mutlu etmeye caligmak isletmeyi bir
noktada tikanikliga gotiirecektir. Bu konuda atilmasi gereken en Oonemli adim ise
calisanlarin motivasyonunu yiikseltmek ve korumaktir. Bunu saglamanin bir¢ok yolu

vardir. Ama bunlar tek basina degil birarada uygulanirsa sonug alinabilir.

Calisanlart mutlu olmayan, yaptig1 isten gurur duymayan kuruluslarin

miisterilerini memnun etmesini bekleyemeyiz.

Yonetim

Calisanlar Miisteri isteklerinin
tatmini

Is Akislar

Sekil 15. - Miisteri Tatmini
Kaynak : Efil, 1999:126.

Sekilde de goriildiigii gibi, yonetim, calisanlar, ve is akiglar1 ile isbirligi
sonucunda miisteri isteklerinin tatmini gerceklestirilmis olacaktir. Bu da oncelikle

calisanlari tatmin etme yolundan geger.

3.1.2.2. D1s Miisteri Tatmini Kavrami

Miisterilerle uzun donemde iligkilerin devamini saglamak ve yeni siparisler
alabilmek icin, satin aldiklar1 mal veya hizmetten memnun kalip kalmadiklarini
arastirmak, eger memnuniyetsizlige neden olan bir takim nedenler varsa bunlar

ortadan kaldirmak gerekir.'®’

15 Mehmet Karafakioglu, (2005): Pazarlama Ilkeleri, Literatiir Yayncilik, istanbul: s. 182.
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Miisteri katilimi kalite algisiyla birilkte miisteri tatminine ve sadakatine de
yol acacaktir. Ciinkii bazi miisteriler istedigi hizmet Ozelliklerini karsi tarafa
aktararak ve gerekli sorumluluklarini yerine getirerek belirli bir tatmin duygusu
yasayacaktir. Ayrica miisterinin tatmini, katilimi sonucunda kendilerine sunulan
hizmetin beklentilerine cevap veren bir hizmet olmasi durumunda da
gerceklesecektir. Katilim gostermesiyle tatmin olan miisterinin tekrar hizmet
siirecine katilma egilimi artacaktir. Ornegin, bir lokantada, miisteriye sunulan
yemeklerin ve servisin hazirlanmasinin, miisterinin taleplerine uygun olmasi
sonucunda, miisterinin tatmin olmasi muhtemeldir. Bu durumda, tatmin olan

miisterinin tekrar aym lokantayi tercih etme egilimi de yiiksek olacaktir.'®®

3.1.2.3. i¢ Ve Dis Miisteri Tatmini fliskisi

Miisteri tatmini, bir kurulusun simdi ve belki gelecekte de hayatta kalmasini
onemli Olciide etkiler. Schlesinger ve Heskitt (1991) Iyi Hizmet Cevrimi adim
verdikleri bir kavram kullanarak ( Sekil 16°‘ya bakiniz) miisteri tatmini ile
calisanlarin tatmini arasindaki iliskiyi gostermislerdir. Bu kavram ileri siiriildiigiine
gore; tatmin diizeyi yliksek miisteriler kurulusa daha yiiksek kar marjlariyla ¢alisma
firsatin1 tanimakta, bu da c¢alisanlara daha yiiksek {icretler 6deme olanagin
dogurmaktadir. Bu durmda ¢alisanlarin morali son derece ylikselmekte, personel
devir hiz1 azalmaktadir; sonu¢ miisteri tatmin diizeyinin daha da yiikselmesi ve

olayin bdylece siiriip gitmesidir.'®’

Ic miisterilerin ihtiyacin1 tespit etmek dis miisterilere nazaran daha

168

kolaydir. ™ Ciinkii i¢ miisterilerin istek ve ihtiyaclarina ulasmak dig miisteriye gore

daha kolaydir. Yapilacak anket veya miilakat yonetemleriyle tiim i¢ miisterinin

1 Siikrullah Dolu, (2007): Postmodern Diinyada Tiiketimi Yeniden Anlamlandiracak Yeni Miisteri ,

Hayat Yayinlari, Istanbul: s. 84.

17 Terry G. Vavra, (1999): Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar1: Miisteri Tatmini
Ol¢iim Programlar: Olusturma, Uygulama, Inceleme ve Raporlama Rehberi, Kalder Yaynlari,
Istanbul: s. 23.

'8 John Wellemin, (1999): Basarili Miisteri Hizmeti, Diinya Yayncilik, (cev: Emel Koymen)
Istanbul: s. 25.
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memnuniyet diizeyleri kolayca oOl¢iilebilir. Fakat dis miisteriye ulasabilmek her

zaman icin daha zor ve maliyetlidir.

/'

Personel devir
Hizinda azalma

T

Calisanlarin tatmin
Diizeylerinin
yiikseltilmesi

Tatmin diizeyi
Yiiksek miisteri

A

~.

Miisterinin elde
tutulmasi

'

Daha ytiiksek
Kar marjlar

Sekil 16 . - Iyi Hizmet Cevirimi

Kaynak : John Wellemin, (1999): Basarii Miisteri Hizmeti, Diinya Yayncilik, (cev: Emel Kéymen)

Istanbul: s. 25.

3.1.3. Miisteri Tatmininin Onemi Ve Yararlar1

Miisteri tatmininin saglanmasi isletmeler icin anahtar bir konudur. Ciinkii

miisteri tatmini, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi

olusturur. Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigt en 6nemli katki



&9

miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir. Diger katkilar ise; tatmin olmus

% - 169
mustert:

% Daha fazla {irlin satin alma yoluna gider.
% Isletmenin {irettigi diger iiriinlerden de satmn alir.

% lIsletme ve isletmenin iirettigi iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolayi isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida

bulunur.

% Rakip isletmelerin markalarina, tirtinlerine kars1 daha az duyarlidir.

3.1.4. Miisteri Tatminini Belirleyen Etkenler

Nelerin miisteriyi daha memnun ettigini bilebilmek i¢in hedef miisteri
kitlemizin genel Ozelliklerini bilmek ve onlarin beklentilerini tespit etmek ve
anlamak gerekir. Miisteri tatmininin degerlendirilmesinde asagidaki siire¢ler etkin rol

oynamaktadir (Sekil 17).!7°

19 Cat1 - Kogoglu, (2008): “Musteri Sadakati Ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskiyi Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma”, Sel¢uk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1: 19, s. 173.
1" Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 29-30.
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Satis
Sonrasi
Hizmetler

Tamitim

Uretim Pazar

Arastirma

Sekil 17.- Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siirecler
Kaynak: Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 29-30.

Firmalar, bu temel siire¢lerin ve bu siireglerle birlikte diger destek
stireglerinin birbiri ile ahenkli ve es zamanli ¢alistiklar1 ve miisterinin ihtiyaglarini
karsilayabildikleri ol¢iide daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglarlar. Temel ve destek
siireglerinden biri veya birkacinin eksik veya digerleri ile uyumlu g¢alismamasi
miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir. Burada tiim siire¢ler arasinda
ahenkli bir dongii s6z konusudur. Bu dongii sayesindedir ki, degisen miisteri istek ve
ihtiyaclar1 her asamada dikkate alinmakta, varsa mevcut eksiklikler ve hatalar
giderilmekte veya giderilip giderilmedikleri kontrol edilerek siirekli iyilestirmeler

yapilabilmektedir.'”!

3.1.5. Miisteri Tatmininin Toplam Kalitedeki Yeri Ve Onemi

Toplam kalite yonetimi, bu gergeklerden hareketle, geleneksel yonetimin
rekabet giicli Ol¢iitlerini de igine alan, fakat Onceliklerini degistiren ve firmanin
faaliyetlerini bu yonde gelisen bir davranis bigcimine yoneltmeyi hedef alan bir

kavrami hayata geg¢irmistir. Bu kavram “Miisteri Tatmini” dir. Miisteri tatminini 6n

17! Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 29-30.
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plana alan yonetim anlayisi ise, Toplam Kalite Y 6netimi’nin miisteriye odakl (veya

Miisteriye Yénelme) yaklasimimin ifadesidir.' ™

Miisteri odaklilik “miisteri ihtiyaclarinin bilinmesi ve en 6nemli oncelikli
olduguna inanilmas1” seklinde ifade edildiginde modern pazarlama yaklagiminin
tanim1 verilmis olur. Bu halde pazarlama disiplini sadece igletme ile nihai miisteri
arasinda bir koprii degil miistireler arasinda da bir koprii vazifesi ifa ettigi i¢in, nihai
tiiketici beklentisi ve ihtiyacina cevap verebilmek i¢in, isletmenin bir biitiin olarak ve
her bir miisterinin ayr1 ayri miisteri odakli olmasi kaginilmazdir. Bu baglamda
Toplam Kalite YO6netimi’nin pazarlama disiplini disinda ve bu disiplinden apayri bir
dal gibi diisiiniilmesi dogru bir yaklasim olmayacaktir. Bunun yerine Toplam Kalite
Yonetimi miisterilerin tatmin edilmesi siirecinde pazarlama faaliyeti kapsaminda

kullamilabilecek araglardan sadece birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.'”

Toplam kalite; tiim sirket calisanlarinin, sirket yonetiminin destegini alarak
el birligi ve giic birligi (seferberlik ruhu) i¢inde miisteri tatmini hedefi yoniinde
calismasidir. Toplam kalitenin hedefi, miisteri tatminidir. Bir sirketin gelecegi
miigteri tatmini saglamadaki basarisina baglidir. Bunun i¢in kalite zincirinin tim
halkalar1 giiclii olmali ve birbirine sikica kenetlenmelidir. Kalite zincirinin bir
halkasindaki zayiflik, toplam kaliteyi bozar ve sonucta miisteri tatminsizligine yol

174
agar.

3.1.6. Miisteri Tatmininin Saglanmasinda Hizmet Kalitesi Yonetimi

Anlayisi

Memnuniyeti, algilanan kalite ve beklentilerin karsilanma seviyesi
belirlemektedir.  Algilanan  kalite  beklentilerin  altinda  ise  miisterinin
memnuniyetsizligi s6z konusudur. Bu halde miisteri, beklentilerini karsilayacak yeni
ve baska bir iirlin ve hizmeti satin alma y6niinde tercihte bulunacaktir. Miisterinin

marka sadakati olmadigi gibi, olumsuz algilamalarini g¢evresi ile paylasarak da

12 Yenersoy, 1997: 52.
173 Bardaket, vd., 2003: 217.
74Cinemre, 1999: 7.
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markanin pazardaki imajmi olumsuz yonde etkileyecek ve mevcut, hatta sadik

miisterilerin kaybedilmesine neden olabilecektir (Sekil 18). 175

Miisteri Memnun Degil Miisteri Memnun Miisteri Cok Memnun
_—

Mevcut Meveut Mevcut
Miisteriler Miisteriler Miisteriler
Kaybedilir Korunabilir Kazamhr

Beklenti Algilama Beklenti Algilama Beklenti Algilama

Sekil 18 . — Miisteri Beklentisi Ile Uriin Ve Hizmet Algilamas1 Arasindaki Iliski

Kaynak : Kalder Uzmanlik Grubu, 2000, s. 25.

Miisterilerin yasadiklari, algiladiklari, beklentilerine denk ise, bu halde
genel olarak miisterinin memnuniyetinden bahsedilebilmekle birlikte, miisterinin
sonraki satin almalarda marka tercihi ¢ok kuvvetli olacaktir. Denklik durumu genel
bir kararsizligi ifade etmesi nedeniyle bu gruptaki miisteriler ¢evrelerindeki

duyumlardan ¢ok kolayca etkilenirler.'”®

Algilanan kalite beklentilerin iizerinde ise miisterinin memnuniyet seviyesi
olduk¢a yiiksek gergeklesecektir. Bu durumda miisteri, beklentilerinin ¢ok iyi
karsilanmis olmasi nedeniyle iiriin ve hizmeti siirekli satin alma yoniinde tercihte

bulunacag: gibi baskalarma da kuvvetle tavsiye edecektir. Isletmenin pazardaki

175 Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 25.
176 K alder Uzmanlik Grubu, 2000: 25.
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olumlu imaji, daha c¢ok marka sadakati yiiksek olan bu gruptaki miisterilerin

cevrelerine yaptiklari konusma ve tavsiyelerle olusmaktadir.'”’

Miisteri hizmeti iki yonliidiir. Reaktif miisteri hizmeti bir olaydan —
miisterinin bir problemle karsilagmasi durumunda, memnuniyetsizli§ine veya
sikayetine is yerinin dikkatini ¢ekmek istemesinden — kaynaklanir. Aktif hizmet ise
miisteri magazadan igeri adimini atmadan ¢ok daha dnce baslar. Is yeriniz miisteriyi

memnun etmek ve siirekli kilmak igin zaten hazirliklidir.'™

3.1.7. Miisteri Degeri Ve Miisteri Tatmini Iliskisi

Deger yaratmak veya misteri degeri kavrami, kullanilan hizmet veya
irlinde miisterinim istedigi niteliklerin miisteri tarafindan algilanmasi1 olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri degeri yiiksek ise miisteri tatmini de buna bagl olarak
artmaktadir. Bir iirlin veya hizmetin kullanimi sonucunda arzu edilen sonug elde
edilmis ise burada miisteriye verilen deger pozitif demektir ve durumda miisteri
tatmini yliksek olacaktir. Bu nedenle miisteriye verilen degeri artirmak i¢in miisteri

tatmini 6lgiilmelidir.'”

Miisteri tatmini bir iirlin veya hizmetin satin alinmasi esnasindaki
beklentiler ve kullanimi sonucu elde edilen deneyimin bir ¢iktisi olarak kabul edilir.
Burada amag¢ olabildigi kadar miisterinin beklentilerinin karsilanmasi hatta
beklentilerinin disindaki degerlerin kendisine sunulmasinin saglanmasidir.

Miisteri tatmini ve miisteri de@eri kavramlar1 her ne kadar birbiriyle benzer ve

tamamlayici kavramlar olarak goziikse de ayri ayri kavramlar oldugunu vurgulamak

gerekmektedir. Cinkii miisteri deferi kavrami, misterinin kendisine sunulanlart

"7 Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 26.

'8 Richard F Gerson, (1997): Miisteri Tatmininde Siireklilik, Rota Yaymnlari, (¢ev: Tiilay Savaser)
Istanbul: s. 28.

' Ozkan - Zaim - Tiirkyilmaz, (2006): “Saglik Sektoriinde Miisteri Memnuniyet Olgiimii: Simetrik
Ve Asimetrik Etki Analizi”, Istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Y1l: 5, Say1: 9, s. 62.
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de@erlemesi sonucu sahip oldugu diisiinceyi ifade eden bilissel bir kavram iken, miisteri
tatmini kavrami satin alma sonrasi ortaya ¢ikan ve bilissel olmanin dtesinde, miiSterinin
gelecekteki tutum ve e@ilimlerini de belirlemede dodrudan yonlendirici olan duygusal bir
kavram olarak agiklanmaktadir. Dolayisiyla miisteri deQerini, 6ncelikle miiSteri tatminine
yol agan ve sonrasinda da miiSterinin gelecekteki e@ilimlerini dolayli olarak etkileyen bir

kavram olarak gérme egilimi literatiirde 6ne ¢ikmaktadir.'®

3.1.8. Miisteri Sadakati Ve Miisteri Tatmini liskisi

Yogun rekabetin bulundugu herhangi bir sektorde siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmek i¢in mevcut miisterilerin elde tutulmasina ve miisteri sadakati
olusturmasina ihtiya¢ vardir. Yapilan teorik ve ampirik caligmalar, miisteri
sadakatinin saglanmasinda temel unsurun miisteri memnuniyeti oldugunu ortaya
koymaktadir. Miisteri sadakatinin saglanmasmi etkileyen tek faktor miisteri
memnuniyeti degildir. Avrupa Miisteri Tatmin Indeksi Modeline gére, miisteri
sadakatinin olusumuna etkide bulunan unsurlar, isletme imaj1, miisteri beklentileri,
algilanan hizmet kalitesi, algilanan {iriin kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini

seklinde siralanmistir.'®'

Niceliksel veriler, miisteri sadakatini artirmanin sirketin durumu iizerinde
biiylik etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Dogru miisterileri ¢ekmeyi ve elinde
tutmay1 basaran firmalar, miisterilerini birkac islem sonra kaybeden firmalara oranla
cok daha fazla kar etmektedirler. Bireysel miisterilerinizle iliskilerinizi anlamak ve
artan miisteri sadakatinin karlar tizerindeki etkisini 6lgmek i¢in bazi gelir ve gider
unsurlar1 vardir. Sadik miisteri, daha fazla satin almada bulunarak, daha yiiksek
fiyatlar Odeyerek, daha diisiik maliyetlerle calisma imkani saglayarak firmanin

karlarint artirir. Ayni zamanda arkadaslarini da size yonlendirir. Boylece yeni

180 Uzkurt, 2007: 30.
81 Cati, vd., 2008: 173.



95

miisteriler kazanma maliyetleri ortadan kalkmis olur.'® Pazarlamada hizmet, hem
miisterileri kazanirken, hem de kazanilmis miisterilerin memnuniyetini siirdiiriip

onlari elimizden kagirmamaya ugrasirken mutlaka sarttir,'®

3.1.9. Miisteri Odakh Degisimin Yonetimi

Miisteri odakli olabilmek igin geleneksel yaklasimdan ve kiiltiirden
vazgecmek gerekmektedir.Bu konudaki bir degisim ancak “6grenen orgiit” yapisiyla
s6z konusu olabilir. Ogrenme; yetenek, beceri ve bilginin kazanilmasi siirecidir. Bu
acidan bakildiginda, miisteri odakli bir kiiltiire gecis, 6grenme ile olmalidir. Bir
kurulus agisindan, miisteriler, pazar ve rakipler hakkinda bilgiler edinme ve bdylece
bunlarin 6nemlerinin farkina varma ve sonugta iclerinde tasidiklar1 firsatlarin
belirlenmesi olarak ifade edilebilir. Her asamada siirekli bir geri besleme, test etme
ve degisimlere zamaninda uyum gostermedeki etkilesim siireci olarak Oniimiize
cikmaktadir. Kisaca, 6grenme miisterileri ve pazart bilmektir. Bilgi, sadece bir veri
bankas1 degildir, miisteriyi gercekten anlamaktir. Ogrenen orgiitin en onemli
ozelliklerinden biri, degisime cevap verecek duyarhlikta bulunmasidir. Once
degisime olan ihtiyag, hem miisteri ve Orgiit agisindan belirlenecek, sonra da buna
cevap verilecektir. Ogrenen bir Orgiitiin getirecegi kiiltiirel ve tutumlara yonelik

miisteri odakli olma su yaralar1 saglar (Tablo 4).'*

Calisanlar Icin Miisteriler i¢in Yonetim i¢in
Artan moral Daha iyi tiriinler Artan satiglar
Glidiilenme Daha etkin hizmet Sikayetlerin azalmasi
Odiiller Ek degerler Karhlik
Is giivencesi Artan performans Miisteri bagliligi

"1 Seybold - Marshak (2001): Miisteri Com, _Epsilon Yayincilik (cev: Ezgi Sungur) Istanbul: s 63

18 Ismall Kaya, (2004) Muhterem Musterzmzz Babuali Kultur Yaylncﬂlgl Istanbul s. 132-133.
' Yavuz Odabasi, (1997): Satis Ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri, Der Yaynlari, istanbul: s. 180-
181.
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Ekip ruhunun gelismesi ~ Tatmin olma Ortaklarin karhiliklar

Tablo 4. — Miisteri Odakliligin Yararlar

Kaynak : Yavuz Odabas1, (1997): Satis Ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri, Der Yaynlari,
Istanbul: 180-181.

Boyle bir orgiit kiiltlirline sahip ve Ogrenen bir Orglin i¢in degisimi

gergeklestirmek “degisim yonetimi” denilen siireci zorunlu kilmaktadir.

3.1.9.1. EFQM Miikemmellik Modeli

Tiirkiye’de  Toplam Kalite Yonetiminde TUSIAD — Kalder Is
Miikemmelligi Modeli esas alinmaktadir. Bu modelin tasariminda EFQM tarafindan
gelistirilen Is Miikemmelligi Modeli kullanilmistir. Her ne kadar tiim kuruluslar
kendi uygulamalarini kendi istedikleri sekilde kullansalar da bu model isteyen
kullanicilara klavuzluk etmektedir. Bu modelin esasi sdyledir. Miisteri tatmini,
calisanlarin tatmini ve toplum iizerindeki etki konularinda basari, politika ve
stratejilerin, calisanlarin kaynaklarin ve siireclerin uygun bir liderlik anlayisi ile
yonlendirilmesiyle saglanabilir ve bdylece is sonuclarinda miikemmellige

ulagilabilir. '®

Girdiler Sonuglar
> >
Temel
Liderlik Performans
%10 Sonuglari
%15

Uzmanlik Grubu, (2000): Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Kalder Yayinlari, Istd
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Calisanlarla
Calisanlar flgili sonuglar
] 79 %9
Siiregler
. %14 Miisterilerle
Polltllia ve flgili sonuclar
— Strateji %8 %20 |
Isbirlikleri ve Toplumla Iolgili
— Kaynaklar %9 Sonuglar %6

Sekil 19. — Yenilik¢i ve Ogrenme

Kaynak : Kalder Uzmanlik Grubu, (2000): Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Kalder Yayinlari,
Istanbul: s. 20.

Miisteri beklentilerinin asilmasi, ekip ¢aligmalarini desteklemek, tim
stiregleri gozden gecirmek ve iyilestirmek Toplam Kalite Yonetimi’nin temelleri

arasinda yer almaktadir.

3.2. Bankacilik Hizmetlerinde Miisteri Tatmini Saglama

Bankacilik on yildir geleneksel sabit ¢evre sartlarina nispeten isletiliyor.
Fakat bugiin ¢evre icerisinde dramatik saldirgan bir yarisla yiiz yiizedir.'"®® Bu
durumda Hong Kong bankalar1 da dncelikli olarak miisteri istlinliigii daha sonra ise

servis kalitesi iizerinde yogunlagir.'®’

Glinlimiizde, finansal iiriinlerin ve hizmetlerin pazarlanmasinda misteri
ihtiyaclariin tatmin edilmesi amaciyla yapilan arastirmalarda miisterilerin psikolojik
karakteristiklerine dayali olarak gerceklestirilen arastirmalarin daha etkili oldugu bir
gercektir. Fakat finansal kurumlar hala miisterilerin demografik yapilarina dayal

caligmalara agirlik vermektedirler. Ciinkii miisterinin demografik yapis1 ile

"% Mosad Zineldin, (2005): “Quality And Customer Relationship Management (CRM) As
Competitive Strategy In The Swedish Banking Industry”, The TOM Magazine, Vol: 17, No: 4, s. 330.
"7 Li - Zhao - Lee, (2001): International Journal Of Quality & Reliability Management,Vol: 18, No:
6,s.573.
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ihtiyaclar arasinda iliski kurmak, psikolojik karakteristikleri ile ihtiyaglar1 arasinda
iliski kurmaktan ¢ok daha kolay ve daha az maliyetlidir. Bununla birlikte gelisen ve
degisen bilgi teknolojileri miisteri ihtiyaglart ve tercihlerini miisterinin diger biitiin

ozellikleriyle iliskilendirmeyi miimkiin kilmigtir.'®

Machauer-Morgner’e gore (2001) diger biitiin hizmet isletmelerinde oldugu
gibi banka hizmetlerinde de gercgeklestirilmek istenen son nokta biitiin miisterilerin
tatmin edilerek miisteri sadakatinin gerceklestirilmesidir. Bunun ig¢in herbir
miisterinin biitiin yOnleriyle taninmasi ve onlara uygun stratejilerin gelistirilmesi
gerekir. Bu durum maliyet ve zaman kisitlarindan dolay1 su an miimkiin degildir.
Bunun yerine bankalar miisterilerini birbirine benzeyen ortak yonleri itibariyle
gruplandirarak (pazar boliimlendirme) her bir homojen grup i¢in farkli stratejiler

uygulamaktadirlar.'®

3.2.1. Banka Miisterisinin Ozellikleri

Farklilik yaratabilmek i¢in miisterileri dinlemek, isteklerini ve beklentilerini
tahmin ederek rakiplerden 6nce davranmak gerekir. Oyle ki banka miisterilerinin her
birinin talebi birbirinden farkli olmaktadir: kimi yillik iicret 6demeden havayolu ile
bedava seyahat imkani beklerken, kimi limiti yiiksek bir kredi karti arzulamakta;
kimisi de esnek odeme kosullar1 talep etmektedir. Bazilar1 hayatlarina kolaylik
getirip mali durumlarini kargasadan kurtaracak uygun ve kolay ¢ozlimler isterken
bazilar1 bankanin kendisini tanimasimi1 beklemekte, bazilar1 da kredi kartini statii fark:
saglayacagina inandig1 i¢in istemektedir. Miisterilerin bir kismi iyi hizmet almay1

onemserken bir kismi da diisiik faiz oranlarinin, nakit 6deme indirimlerinin, bedava

'8 Ekrem Cengiz, (2008): “Bankalarda Hizmetlerden Beklenen Fayda Kriterine Gére Pazar
Béliimlendirme: Trabzon Ornegi”, Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 32, Say1: 2,
s. 352-353.

1% Cengiz, 2008: 352-353.
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aligverise imkan taniyan kart getirilerinin, hayati kolaylastiran ve zaman kazandiran

otomatik deme talimatlarinin pesindedir.'”

Bankalar, miisterilerin istek ve beklentilerini gergeklestirmenin yani sira
sikayetlerini dinleyip sorunlarin1 da ¢6zmek zorundadirlar. Misterilerin subelerden
hizmet alirken cok fazla zaman kaybetmeleri bankacilik hizmetlerine yonelik
sikayetlerin en basinda gelmektedir. Subelere gitmek yerine telefon bankaciligin
tercih eden miisterilerin ise agiklamalarin yeterince anlagilamamasi nedeniyle istedigi
islemi gergeklestiremedigi, ilgili kisiye ulagana kadar uzun siire bekledigi ancak bir
tiirli ulasamadigi bilinmektedir. Bu durumda miisterinin  bekletilmesinden
kaynaklanan zaman kaybinin miisteri tatmini, isletme imaj1 ve maliyetler lizerindeki
etkisini anlamak zor degildir. Arastirmalara gore sadece %14’liikk miisteri grubu,
tiriin nedeniyle isletmeyi terk ederken {ligte ikilik miisteri grubu hizmet veren
calisanlar1 kayitsiz buldugundan yada onlara ulasamadigindan isletmeyi terk

etmektedir.'”!

3.2.2. Miisterilerin Banka Seciminde Etkili Olan Faktorler

McDougall ve Levesque (1994) bankalarda bireyler tarafindan algilanan
kalite boyutlar1 konusunda yaptiklar1 ¢aligmalarinda asagidaki faktdrlerin banka

seciminde etkili oldugunu tespit etmislerdir:'*?
+ Bilgi ve danigsmanlik,

% Giivenilir bigimde islem gorme,

% Bankanin su andaki mali durumu,

+» Banka hizmetlerinin tanzimi,

1 Tiifekei - Tiifekei, (2006): “Bankacilik Sektoriinde Farkli Olma Ustiinliigiiniin Ve Miisteri
Sadakatinin Yarattig1 Deger: Isparta {linde Bir Uygulama”, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 2, Say1: 4, s. 172-173.

P! Tiifekei, vd., 2006: 173.

192 Cengiz, 2008: 353.
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¢ Bireysel hizmet servisinin ¢esitliligi,
¢ FElektronik bankacilik hizmetlerinin durumu,
% Sozlesmelerin giivenirliligi

Stafford'un (1994) banka misterilerinin tatmini konusu {izerinde yaptigi
arastirmasinda, miisterilerin banka hizmetlerinde en fazla 6nem verdikleri faktorlerin
nezaket, samimiyet, kolaylik, adil fiyatlandirma, kurumsal devamlilik ve yonetim
ilgisi oldugu tespit edilmistir. Kaynak ve Kii¢iikemiroglu (1992) tarafindan Hong
Kong'taki yerli ve yabanci bankalar tizerinde karsilastirmali olarak yapilan ¢alismada
baz1 faktorlerin ticari banka se¢iminde 6nemli etkilerde bulundugu tespit edilmistir.
Bunlar; hizli ve etkili hizmet, konfor ve imajdir. Ayrica yazarlar pazar
boliimlendirme stratejisi uygulamasinda hizmet farklilastirmada ve rekabette One
geemede etkili oldugu sonucunu c¢ikarmislardir. Polanya’da bankalar iizerinde
yapilan diger bir arastirmada Kennington vd (1996), itibar, fiyatlandirma, maliyet,
uygunluk ve hizmet kalitesi faktorlerini dnemli banka se¢im kriteri degiskenleri
olarak bulmuslardir. Boyd vd. (1994) Amerika'daki finansal kurum sec¢iminde
miigterilerin en ¢ok Onem verdikleri kriterleri belirlemek amaciyla yaptiklar
arastirmalarinda itibar, kayit sisteminin dogrulugu, hizli hizmet, yerlesim yeri
etkenlerinin 6nemli oldugunu tespit etmislerdir. Bu etkenlerin her biri farkli miisteri
gruplart i¢in degisik seviyede dnem arz ederken itibar faktorii bosanmislar kategorisi
hari¢ diger biitiin pazar dilimleri i¢in en dnemli kriter olarak bulunmustur. Hill vd.
(1994) Polanya'daki banka miisterilerinin banka se¢iminde karar verme siireglerini ve
bankanin yeni iirlin gelistirme faaliyetlerinin etkinligini inceledikleri ¢aligmalarinda;
giivenlik, acik ve kolay erisilebilir bilgi, banka personelinin profesyonelligi,
fiyatlandirma kararlari, bankanin sundugu ekstra hizmetler vb. faktorlerin banka
seciminde etkili degiskenler olarak tespit etmislerdir. Khazeh ve Decker (1992)
miisterilerin bir bankay1 secerken 6nem verdikleri kriterleri ve bir bankay1 digerine

tercih ederken g6z Oniine aldiklar1 faktorleri tespit etmek amaciyla gergeklestirdikleri
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arastirmalarinda, hizmet politikasi, itibar ve faiz oranlarimin en 6nemli etkenler

oldugunu belirlemislerdir."”

3.2.3. Bankacilik Hizmetlerinde Miisteri Tatmini Saglama Yaklasimlar

3.2.3.1. Sikayetleri Degerlendirme

Isletmenin rekabet giiciinii arttirmasi ve var olam koruyabilmesi igin;"

R/
A X4

X/
°e

4

Isletme sundugu {iriin ve hizmetlerle ilgili olarak miisteri ihtiyaglarini
ne Olgiide karsiladigini saglamak amaciyla diizenli olarak miisteri
tatmin arastirmalari (anket, karsilikli goriisme vb) yapmalidir.
Aragtirmalar  sonucu miisteri tatminini  etkileyen faktorler

belirlenmekte ve hedeflerinin giincellestirilmesinde kullanilmaktadir.

Miisteri  sikayetleri diizenli olarak kaydedilmeli, c¢alisanlara
duyurulmali ve sikayetin yinelenmesini engellemek icin diizeltici ve

Onleyici faaliyetler uygulanmalidir.

Kaliteyi yiikseltmenin ve kontrol altinda tutmanin en kolay yollarindan

birisi de; miisteri sikayetlerini esas almak ve onlara 6nem vermektir. Ancak burada

dikkat edilmesi gereken bir nokta gikayetlerin az olmasi, her zaman yiiksek kaliteli

hizmet verildigi anlamina gelmez. Ciinkii, rekabet ortaminin bulundugu yerde

miisteri ayn1 hizmeti baska bir kurulustan elde edebilir. Sikayetini bildirmez.

195

3.2.3.2. Personeli Egitme

Globallesen diinyada bilginin siirekli ve sistematik gelisimi egitim siirecini

de olumlu etkilemektedir. Egitime yapilan yatirim aslinda insana yapilan yatirim

demektir. Egitimli insan firmanin en zengin kaynagidir. Bu nedenle firmalar giderek

13 Cengiz, 2008: 353-354.
194 Simsek, 2002: 80-81.
195 Takan, 2001: 58.
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egitime daha ¢ok yer vermektedirler. Ornegin Fransa’da isletmelerde calisanlarin

aldig1 iicretin %1,5i yasal olarak egitime harcanmak zorundadir.'

Gelisen diinya kosullarinda banka sektoriiniin yasadig1 degisiklikleri egitim
programlarina da yansitmast gerekmektedir. Kalitede stirekli  gelisimin
saglanabilmesi igin  banka igesindeki tim  personelin egitilmesi
gerekmektedir.Unutulmamalidir ki, hizmet isletmelerinde miisteri tatmininin
saglanmasmma en bliylik katkiyr egitimli, iyi niyetli ve gonillii isgdrenler

yapmaktadir.

3.2.3.3. Teknoloji Kullanma

Teknoloji; miisteri iligkilerinin bir c¢ok asamasinda iliskinin kalitesini
artirmak i¢in kullanilabilir. Miisteri elde etmenin maliyetini diigiirebilir, onlara
saglanan degeri artirabilir, iliskileri giiclendirebilir veya tamamen yeni degerler

olusturabilir."”’

/ imaj ve Itibar \

v

Miisteri . Hizmet Ayari
Beklentileri
Miisteri Algilanan
Katilinm Hizmet
— Hizmet Karsilama Kalitesi

v

v

1% Zeyyat Sabuncuoglu, (2000): Insan Kaynaklar: Yonetimi, Ezgi Kitabevi Yayinlari, Bursa: s. 110.
7 Wayland - Cole, (2000): Miisteri Baglantilar1 Biiyiime Icin Yeni Stratejiler, Alfa Yaymlari,

Istanbul: s. 76.
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Hizmet kalitesini tanimlayan 6geler

Sekil 20. - Internet Bankaciliginda Algilanan Hizmet Kalitesi Taslak Modeli

Kaynak : Wayland - Cole, (2000): Miisteri Baglantilar: Biiyiime Icin Yeni Stratejiler, Alfa
Yaynlari, Istanbul: s. 76.

Kalite algis1 siirecine odaklanildiginda, bu siirecin Gronross (1984) ve
Parasuman (1985,1991) tarafindan tanimlanan birgok hizmet kalitesi 0gesini
biinyesinde topladig1 gériilmektedir. internet baglaminda, bes temel 6genin algilanan

hizmet kalitesi iizerinde belli bash etkilerinin varligi konu edilmektedir:'®
% Miisteri hizmet beklentileri,
«  Hizmet kurumunun imaj1 ve itibari;

+  Hizmet ayar goriiniimleri;

X/
L X4

Gergek hizmet karsilama; ve

e

% Misteri katilimi.

3.2.3.4. Yeni Hizmetler Gelistirme

Verilen hizmeti yenilemek ve ¢esitlendirmek firmanin uzun vadede basarisi
icin mutlaka gereklidir. Verilen hizmetin gelistirilmesiyle miisterilerin firmaya olan

baglilig1 daha da artacak bu da uzun vadede firma igin yararlar saglayacaktir.

Mevcut hizmet kalitesini etkileyecek diger bir problem noktasi da verilen
hizmete devamli yeni seyler eklenmesidir. Cok fazla yenilik, hizmeti daha karmagsik
ve daha kontrol edilmez hale getirebilir. Ciinkii, her an daha yeni makineler

kullanmak kisa bir zaman sonra teknolojik bir savasin i¢ine girmek demektir. Ciinkii

'8 Broderick - Vachirapornpuk, (2008): “intemet Bankaciliginda Hizmet Kalitesi: Miisteri Roliinlin
Onemi”, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, (¢ev: Taylan Dértyol), Cilt: 9,
Sayt: 1, s. 133-134.
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her an daha yeni, daha fonksiyonel makinler ortaya cikmakta, eskileri yeterli
olmamaktadir. Ustelik hizmete yeni araliklarla yeni boyutlar getirmek yine kalite

problemlerini de beraberinde getirebilir.'”

3.2.3.5. Miisteri Katihmi Saglama

Hizmet silirecinde miisteri katiliminin, miisteri tatmini ve sadakati
olusturmaya dogrudan oldugu gibi dolayli olarak da etkisi olacaktir. Katilimla
birlikte kalite algis1 yiiksek olan miisterinin tatmin duygusu da yiikselecek ve
dolayistyla ayni hizmeti tekrar alma egilimi artacaktir. Bu durumda miisterinin
katilim gostermesi, bir yandan hizmet kalitesini beraberinde getirerek diger yandan
da miisteri tatmini ve miisteri sadakatini olusturarak hem miisteriler hem de firma

icin olumlu sonuglar doguracaktir.””

3.2.3.6. Dagitim Kanallar1 Degisikligi

Artan rekabet ortaminda elektronik bankacilik aginin giiclenmesi bankalari

dagitim kanallarini degistirmeye dogru itmistir.

Miisterilerin bankalardan aldigi hizmetin hiz1 ve kalitesi gibi etkenler
miisterinin tatmin diizeyini belirleyen en oOnemli etkenlerdendir. Giiniimiizde
bankacilik sektoriindeki teknolojinin beraberinde getirdigi elektronik bankacilik,
miisterilerin artik ¢ogu islemini ATM (Automatic Teller Machine), telefon veya
internet bankaciligindan kolayca yapabilmesini saglamaktadir. Bankalar artik havale,
eft ve swift gibi bircok islemi dagitim kanallarina yonlendirmistir. Bu da miisteri

tatminini saglama agisindan olduk¢a 6nemli bir konudur.

Biitiin bu alternatif dagitim kanali {irlinlerinin; miisteriye sunulan mal ve
hizmet ¢esitliligini arttirmasi, islem maliyetlerinin diisiiriilmesi ve buna bagl olarak

karliligin artirilmasi, degisik kanallar sayesinde capraz satis olanagini saglamasi,

19 Takan, 2001: 54.
200 Dolu, 2007: 84.
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miisteriye telefon veya internetle ulasilip bireysel birebir pazarlama ve satis
faaliyetlerinin gerceklestirilerek, iirlin tanitimlarmin yapilabilmesi ve daha genis
miisteri bilgilerine ulasilarak, miisteriye yonelik mal ve hizmet gelistirilmesi gibi
yararlar1 vardir. Bu yararlar dogrultusunda, alternatif dagitim kanallarinin kullanim
sikligimin arttirilarak daha fazla noktadan hizmet verilmesinin saglanmasi sube
yogunluklarinin azalmasina yardimci olarak, subelerin pazarlama ve satis
faaliyetlerine daha etkin zaman harcamalar1 saglanmis olacaktir. Bdylece sube

. . . 201
personeli gereksiz yere zamanini operasyonel faaliyetlere ayirmamus olacaktir. >

3.2.3.7. iletisim

Bankacilik hizmetlerinde iletisim ag1 ne kadar kuvvetli olursa bankanin

miisteriye verecegi imaj da bir o kadar kuvvetli olacaktir

Egitim yapisindaki iyilesme ve teknoloji alinindaki yenilikler geng niifusun
yeni hizmetlere olan ilgisini etkilemektedir. Bunda Tiirk insaninin degisime ¢abuk
uyum saglamasi ve yenilige acik olmasinin da olumlu katkisi vardir. Teknoloji
alanindaki gelismeler bankacilik alaninda yeni hizmet ve {irlinlerin gelistirilmesine
imkan vermigtir. Emek yogun hizmetlerin yerini otomatik islemler almaktadir.
Teknoloji, islemlerin daha hizli ve giivenilir olmasini saglamaktadir, yeni iiriinlerin
yonetimini  kolaylagtirmaktadir. Hizmetlerin  otomosyonu islem maliyetini
diisirmekte ve emek istihdamini azaltmaktadir ancak, isttihdamda emegin niteligi
degismektedir; yiiksek egitimli ve daha pahali istthdam kullanilmaktadir.
Otomosyondan saglanan tasarruf insan giiclinlin maliyetindeki artis ile
dengelenmektedir. Uriinler ve hizmetler daha karmasik hale gelmistir. Bu hizmetlerin
miisteriye anlatilmasi, miisterilerin egtimi ve bilgilendirilmesi i¢in siirekli iletisim

" 202
onem kazanmustir.

3.2.3.8. Halkla iliskiler Uygulamalari

! Hatice Bigen Yilmaz, (2006): “Bilgi Ve iletisim Teknolojilerindeki Gelismelerin Bankacilik
Islemleri Uzerine Etkileri”, Paradoks, Ekonomi, Sosyoloji Ve Politika Dergisi, Say1: 2,'s. 1-2.

92 Ersin Ozince, (2007): Perakende Bankacilikta Yeni Egilimler, Tiirkiye Bankalar Birligi Perakende
Bankacilikta Yeni Egilimler Konferansi, istanbul: s. 2.
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Ulkemizde halkla iliskiler faaliyeti yiiriiten birgok firmanin, dncelikli hedef
kitlelerinde belli bir firma imajin1 yaratmay1 amagladiklar1 goriilmektedir. Bu imaj,
organizasyonun vizyonu ve amaglari ile iliskileri mesajlar tasimaktadir. Ozellikle dis
kamu oyuna yonelik etkinliklerde, kalite vurgusu 6n plana g¢ikmaktadir. Halkla
iliskiler kapsaminda sayilan faaliyetlerin de genelde oncelikli olarak mevcut yada
potansiyel miisterileri hedefledigi, etkinlikler ve mesajlar kaliteli mal yada hizmet
tireten bir firma imaji yaratmaya yoneltilerek pazarlama, iiriin, firma tanitimi ve
miisteri iligkilerini bir araya getiren faaliyetlere agirlik verildigi gorilmektedir.
Ornegin bankacilik alaninda, mevduatlar1 toplamak ve yatirimeilara kredi saglamak
gibi geleneksel sayilabilecek islevlerin Otesinde, gelisen finansal piyasalarin ve
cesitlenen yatirnm araglarinin gerektirdigi genis iirlin yelpazesi, hizmet kalitesi ve
dolayistyla farklilagan rekabet kosullar1 bu alanda faaliyet gosteren firmalarin gesitli
yollarla adlarin1 duyurmalarini, farkliliklarin1 vurgulayarak belirli bir firma imaj ile
anilmalarini zorunlu kilmistir. Bu dogrultuda isletmelerin giristikleri her faaliyette,
diizenlenen bir sanat etkinliginden, yeni bir hizmetin tanitimina yonelik faaliyetlere
yada miisteriye yaklagim konusunda vurgulanan ilkelere kadar her alanda kalite ve

farklilik mesaj1 vererek bir iistiinliik yaratmaya calistiklari goriilmektedir.**

4. BOLUM: BANKACILIK HiZMETLERINDE ALGILANAN iC VE
DIS MUSTERI TATMININI OLCMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Giliniimiizde artan rekabet, hizmet veren firmalar1 daha kaliteli hizmet
vermeye zorlamaktadir. Miisteri odakli, tiiketici istek ve ihtiyaclarini karsilayan

firmalarin rekabeti sagladigi ise bir gercektir.

Hizmet sektoriindeki tiim firmalar gibi bankalar da, artan rekabet karsisinda
iyi ve kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar. Bir isletmenin basarisi, hizmet

fonksiyonunun ne kadar iyi olduguna degil, miisterinin o fonksiyondan

9 Zeyyat Sabuncuoglu, (2004): Isletmelerde Halkla Iliskiler, Aktiiel Yaynlari, Bursa: s. 223.
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beklentilerinin ne 6l¢iide karsilandigina baglidir. Bu da bir bakima verilen hizmetten

ne kadar memnun olundugunun 6l¢iisiidiir.

Rekabetin giderek kizistigi bir ortamda bankalar acgisindan gii¢lii olmanin
tek yolu ise yapilan arastirmamizda da goriildiigii gibi sunulan hizmetin niteligini

tyilestirmek ve hem i¢c hem de dis miisteri tatmini saglamaktan geger.

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin ana amaci; 6zel bir bankada i¢ ve dis miisterilerin bankada
sunulan hizmetlerle ilgili algilarini tespit etmek ve banka ydnetimine Onerilerde
bulunmaktir. Ayrica hem i¢ hem de dis miisterilerin demografik 6zelliklerini tespit
ederek, miisterilerin demografik Ozellikleri ile bankay1r genel olarak
degerlendirmeleri arasinda iligkinin olup olmadigini; hizmetlerle ilgili algilamalar ve
bankayla 1ilgili genel degerlendirmeler i¢in farklilik gosterip gostermedigini

saptamaktir.

Calismanin bu boliimiinde; arastirma modeli bashigi altinda uygulanacak
anketler hakkinda bilgi verilecek, aragtirmanin evreni ve 6rneklemi belirtilerek hangi
yollarla veri toplanacagi anlatilacaktir. Elde edilen veriler derlenerek, giivenilirlik

testi ve T testi uygulanacak, sonuglar tablolar halinde verilecektir.

4.2. Arastirma Modeli

Bu arastirma, anket ve birincil verilere dayali anlik arastirmalar ile literatiir
arastirmasina gore sekillendirilmistir. Yapilan literatiir taramasi neticesinde elde
edilen bilgiler yardimiyla anket formlar1 hazirlanmistir. Hem i¢ hem de dis miisteriye
uygulanacak iki ayr1 anket formu mevcuttur. Bu anketler iki boliimden olugmaktadir.
I¢ miisteri icin hazirlanan anketin birinci béliimiinde; i¢ miisterilerin demografik
Ozellikleri ve bankayr genel olarak degerlendirmeleri, ikinci boliimiinde; ic

miisterilerin hizmetlerle ilgili algilarini tespit etmeye yonelik sorular yer almaktadir.
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D1s miisteri i¢in hazirlanan anketin birinci boliimiinde ise; yine dis miisterilerin
demografik 6zellikleri ve bankay1 genel olarak degerlendirmeleri, ikinci boliimiinde
ise; dis misterilerin hizmetlerle ilgili algilarmi tespit etmeye yonelik sorular yer

almaktadir.

Birinci boliimde yer alan ve miisterilerin demografik 6zellikleri ve bankay1
genel olarak degerlendirmeleriyle ilgili olan sorular, ¢coktan se¢meli soru seklinde

hazirlanmistir.

Ikinci boliimde yer alan miisterilerin hizmetlerle ilgili algilamalarin1 igeren
sorular ise, 5’11 likert dlgegine gore; 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum,

3- Kararsizim, 4- Katiltyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

4.3. Evren Ve Orneklem

Arastirmanin evrenini sectigimiz dzel bir bankanim Istanbul ilindeki bazi
subelerindeki hizmet alan dis miisteri ve hizmet veren i¢ miisteriler olusturmaktadir.
Bankanin farkli subelerde yer almasi miisteri portfoyiine cesitlilik kazandirma
amactyla secilmistir. Verilerin toplanmasinda anakiitlenin tamamini incelemek,
zaman ve maliyet acisindan olumsuzluklara yol actigindan, Ornekleme yoluna

gidilmistir. Ornek birimleri tesadiifi olarak secilmistir.

Ornek biiyiikliigii, arastirmadan anlamli sonuglar elde etmek igin, 200 i¢

miisteri ve 200 dis miisteri olmak iizere toplam 400 miisteri olarak se¢ilmistir.

4.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirma, 6zel bir bankanm Istanbul ilinde secilen bazi subelerindeki i¢ ve
dis misterilere yapilmustir. Her iki grup icin ayri anket formu hazirlanip

uygulanmistir.

Arastirma i¢in gerekli veriler, yliz ylize anket yontemiyle toplanmistir. Yiiz
ylize anket yOntemi, cevaplama oranmin yiiksek olmasi, gbézlem yoluyla da bilgi

toplama gibi avantajlarindan dolay1 tercih edilmistir. Ayrica, bu yontem miisterilerin
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sunulan hizmetlerinin 1iyilestirilmesi konusundaki Onerilerini de alma imkam

saglamstir.

4.5. Verilerin Coziimii Ve Yorumlanmasi

2004 yilinda, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali’nda yazilan, “Hizmet Pazarlamasinda, Hizmet Kalitesi Ve Miisteri
Memnuniyeti - Bankacilik Sektoriinde Ornek Bir Uygulama” adli tezde, Garanti
Bankasi’ ndan 55 miisteri, Yap1 Kredi Bankasi’ ndan da 52 miisteri memnuniyet

anketine tabi tutulmustur.

Anket sonucunda; genel olarak iki banka karsilastirildiginda Garanti
Bankas1 miisterilerinin beklentilerini karsilamada Yapi1 Kredi Bankasi’ na oranla
daha basarili oldugu soylenebilinmektedir. Bu bir bakima anket sonucunda
olusturulan faktdrlerdeki benzerliklerin Garanti Bankasi’ nda olugmasiyla bir sekilde
kanitlanmaktadir.Yap1 Kredi Bankas1 anket sorularinda 5 faktoriin agiklayabildigi %
53,86 lLik kisimla gene %58.9 lik beklenti kisminin degerleri bu kosullarin
olugmasinda en 6nemli etkiyi olusturmaktadir. Akabinde faktor bagliklarini tutmasi
ile birlikte igeriklerde degisikliklerin goézlenmesi bunun gostergesi olabilmektedir.
Yap1 Kredi Bankasi’nda beklenti kismimin agirlikli olarak biiyiikk yogunlugunu
olusturan banka politikasi, finanssal 6zellik, tanitim ve promosyon faktorleri, algi
asamasinda daha c¢ok personelle iliskili faktorlere donmesi bu faktérler altindaki
miisteri beklentilerinin algilama kisminda gereken onay1 almadigini gostermektedir.
Bunun i¢in ilk etapta Yap1 Kredi Bankasi’nin biraz bankanin fiziksel 6zellikleri biraz
tanitim, biraz da banka politikalar1 iizerinde durulmasi gerektigi sdylenebilinir.
Garanti Bankas1’ nda bu oran daha makul olup, beklentilerin biiyiik ¢ogunlugunun
karsilandig1 sOylenebilmektedir. Bunu gerek beklenti ve algi anketini olusturan
varyanslarin toplam varyanslar1 agiklama yiizdesinden gerekse faktorler arasindaki

tutarhiliktan yaralanarak séylemek miimkiindiir.***

2% Sinem Perili (2004): Hizmet Pazarlamasinda, Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti -
Bankacilik Sektoriinde Ornek Bir Uygulama, (Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi), Ankara: s. 122.
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Bizim arastirmamizda literatiirden elde edilen bilgilerle anket ¢alismasinin
sonuglar1 degerlendirilmistir. Biitiin istatistiksel islemler SPSS paket programindan
faydalanilarak yapilmistir. Anketlerde yer alan tiim sorularin frekans ve yiizdeleri
hesaplanmistir. Frekans ve yiizdeler, sorulara verilen cevaplarin dagilimini
incelemek acgisindan Onemlidir. Sunulan hizmetlerin kalitesinin  algilanma
diizeylerinin, miisterilerin farkli 6zelliklerine goére birbirinden farkli olup olmadig t

testi ile test edilmis ve sonuglar yorumlanmustir.

4.6. D1s Miisteri Memnuniyeti Anketi

4.6.1. D1s Miisteri Memnuniyeti Anketi Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizinin amact verilerin rastlantisalligini 6lgmektir. Ankete
verilen cevaplar rasgele dagilim gosteriyorsa anket sonuglarin giivenilir olduguna
karar verilir. Giivenilirlik analizi segilen Ornegin giivenilirligini, tesadiifiligini ve

tutarliligini test etmekte kullanilir.

Sonucun giivenilir olup olmadigina Cronbach’s Alpha (a) degerine gore

aqe 2
karar verilir.?%

0,00 < a < 0,40 ise giivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 ise diisiik glivenilirliktedir.

0,60 < a. < 0,80 ise oldukg¢a giivenilirdir.

0,80 <a < 1,00 ise yiiksek derecede gilivenilirdir.

Tablo 5. - Tiim Olgekler igin Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,904 22

2% Aliye Kayis, (2005): Giivenilirlik Analizi, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri,
(Der. Seref Kalayci), Asil Yaym Dagitim, Ankara: s. 404-421.
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Degiskenler iizerinde yapilan giivenilirlik testinde o = 0,904 bulunmus ve a
> 0,80 oldugundan veriler yiiksek derecede giivenilirdir. Bu durumda diizenledigimiz
anketten degisken cikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmistir.

Tablo 6. - Tutumlar Olgegi i¢in Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,801 6

Tutumlar 6lgegi lizerinde yapilan giivenilirlik testinde o = 0,801 bulunmus
ve a > 0,80 oldugundan veriler yiiksek derecede gilivenilirdir. Bu durumda tutumlar
olgeginden degisken c¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmstir.

Tablo 7. - Davranislar Olgegi I¢in Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,798 5
Davraniglar 6lgegi {izerinde yapilan gilivenilirlik testinde a = 0,798

bulunmus ve 0,60<0<0,80 oldugundan veriler olduk¢a giivenilirdir. Bu durumda
davranislar Slceginden degisken ¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek

hacmi analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmistir.

Tablo 8. - Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi Ve Yénetim Olgegi I¢in Cronbach's
Alpha Degeri

Cronbach's | Madde
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Alpha
0,845 11

Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yoOnetim Olcegi lizerinde yapilan
giivenilirlik testinde o = 0,845 bulunmus ve a > 0,80 oldugundan veriler yiiksek
derecede giivenilirdir. Bu durumda Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi ve Yonetim
Olgeginden degisken cikarmamza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmstir.

4.6.2. Dis Miisterilerin Demografik Degiskenlerinin Frekans Ve

Yiizdeleri
D1s miisterilerin sosyo-demografik oOzelliklerine gore ve bankayi genel
olarak degerlendirmelerine gore dagilimi asagidaki tablolarda verilmistir. Ornek

grubun cinsiyete gore dagilimi Tablo 9’da gdsterilmistir.

Tablo 9. D1s Miisterilerin Cinsiyete Gore Dagilimi

Erkek 93 47,2
Kadin 104 52,8
Toplam 201

Di1s miisteriler iizerinde yapilan aragtirmaya gore katilimcilarin; %47,2’si
(93 kisi) “Erkek”, %52,8’1 (104 kisi) ise “Kadin” dir. Erkek ve kadin katilimcilarin

orani birbirine oldukga yakindir.

Tablo 10. Dis Miisterilerin Yasa Gore Dagilimi

f % Kimiilatif
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%

19 ve asagisi 13 6,5 6,5
20-25 38 18,9 25,4
26-29 48 23,9 49,3
30-35 22 10,9 60,2
36-39 30 14,9 75,1
40-45 29 14,4 89,6
46 ve lizeri 21 10,4 100,0
Toplam 201 100,0

D1s miisteriler iizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin yaslari;
%6,5’1ik oran ile (13 kisi) “19 ve asagis1”, %18,9’luk oran ile (38 kisi) “20-25 arast,
%23,9’luk oran ile (48 kisi) “26-29” arast, %10.9’luk oran ile (22 kisi) “30-35” arasi,
%14,9’1uk oran ile (30 kisi) “36-39” arasi, %14,4’liik oran ile (29 kisi) “40-45” arasi
ve %10,4’lik oran ile (21 kisi) “46 ve iizeri” seklinde dagilmaktadir. Ayrica
katilimcilarin; %25,4°1 “25 ve asag1” yas, %49,3’1 “29 ve asag1” yas, %60,2°si “35
ve asag1l” yas, %75,1°1 “39 ve asag1” yas ve %89,6’s1 “45 ve asag1” yas ozelligine
sahiptir.

Tablo 11. D1s Miisterilerin Medeni Durumuna Goére Dagilimi

7 %

Bekar 61 30,5
Evli 139 69,5
Toplam 200 100

D1s miisteriler iizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin medeni
durumlari; %30,5 ile (61 kisi) “Bekar”, %69,5 ile (139 kisi) “Evli” seklinde
degismektedir. Yani dig miisterilerin ¢cogunlugunu medeni durumu evli olanlar

olusturmaktadir.
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Tablo 12. Dis Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Dagilimi

Kimiilatif
f %
%

Ortaokul 31 15,4 15,4
Lise 109 54,2 69,7
Universite 48 23,9 93,5
Lisanststi 13 6,5 100,0
Toplam 201 100,0

D1s miisteriler iizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin egitim
durumlarina gore dagilimi; %15,4 oranla (31 kisi) “Ortaokul” mezunlari, %54,2
oranla (109 kisi) “Lise” mezunlari, %23,9 ile (48 kisi) “Universite” mezunlari, %6,5
oranla (13 kisi) “Lisansiisti” mezunlar1 seklindedir. Dis miisterilerin yarisindan

cogunu “Lise” mezunlari olusturmaktadir.

Tablo 13. Dig Miisterilerin Uzmanlik Durumuna Gore Dagilimi

f %
Ozel Sektor Ucretli 101 50,2
Kamu Sektorii Ucretli 38 18,9
Emekli 16 8,0
Ogrenci 17 8,5
Ev Hanimi 16 8,0
Diger 13 6,5
Toplam 201 100,0

Dis misteriler lizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin uzmanlik
alanlari; %50,2 oranla (101 kisi) “Ozel Sektdr Ucretli”, %18,9 oranla (38 kisi)
“Kamu Sektérii Ucretli”, %8 oranla (16 kisi) “Emekli”, %8,5 oranla (17 kisi)
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“Ogrenci”, %8 oranla (16 kisi) “Ev Hammi” ve %6,5 oranla (13 kisi) “Diger”
seklinde farklilik gostermektedir. “Ozel Sektdr” calisan oram digerlerinden daha

fazladir.

Tablo 14. D1s Miisterilerin Bankanin Kag¢ Yillik Miisterisi Olduguna Goére Dagilimi

f % Kiimiilatif
%

1 yildan az 34 16,9 16,9
1-5 yil 105 52,2 69,2
6—-10 y1l 43 21,4 90,5
11-15 y1l 12 6,0 96,5
16-20 y1l 3 1,5 98,0

21 yildan fazla 4 2,0 100,0
Toplam 201 100,0

Dis miisteriler lizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin; %16,9’u (34
kisi) “1 yildan az” miisteri, %52,2’si (105 kisi) “1-5 y1l” aras1 miisteri, %21,4’1 (43
kisi) “6-10 y1l” aras1 miisteri, %6°st (12 kisi) “11-15 yi1l” aras1 miisteri” %1,5’1 (3
kisi) “16-20 y1l” aras1 miisteri ve %2’s1 (4 kis1) “21 yildan fazla” miisteridir. Ayrica
miisterilerin; %69,2°si 5 yildan az, %90,5’1 10 yildan az, %96,5’1 15 yildan az ve
%98’1 20 yildan az miisteridir. Misterilerin bliylik bir oran1 “1-5 yil” arasi

miisteridir.

Tablo 15. D1s Miisterilerin Kag¢ Farkli Bankada Hesab1 Olup Olmadigina Gore
Dagilimi

Kiimiilatif
%

1 33 16,4 16,4

2 80 39,8 56,2
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3 59 29,4 85,6

4 14 7,0 92,5

5 ve iizeri 15 7,5 100,0
Toplam 201 100,0

Di1s miisteriler iizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin; %16,4’{inlin
(33 kisi) “17, %39,8’inin (80 kisi) “2”, %29,4’linlin (59 kisi) “3”, %7’sinin (14 kisi)
“4” ve %7,5’inin (15 kisi) “5 ve lizeri” bankada hesab1 vardir. Ayrica, miisterilerin;
%56,2’sinin en fazla “2” bankada, %85,6’smin en fazla “3” bankada, %92,5’inin en
fazla “4” bankada hesabr vardir. Cogunlugu “2” bankada hesab1 olanlar

olusturmaktadir.

Tablo 16. Dig Miisterilerin Bankanin Subelerine Aylik Gelis Sikligina Gore Dagilimi

Kimiilatif
f %
%

1 33 16,4 16,4
2-3 106 52,7 69,2
4-5 50 24,9 94,0
6 ve lzeri 12 6,0 100,0
Total 201 100,0

Dis miisteriler lizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin; %16,4’1 (33
kisi) ayda “1” kez, %52,7’s1 (106 kisi) ayda “2-3” kez, %24,9’u (50 kisi) ayda “4-5”
kez ve %6°s1 (12 kisi) ayda “6 ve iizeri” kez banka subelerine gelmektedir. Ayrica

miisterilerin; %69,2°si ayda en fazla “3” kez, %94’ ayda en fazla “5” kez banka
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subelerine gelmektedir. Genel cogunlugu ayda “2-3” kez bankanin subelerine gelen

miisteri grubu olusturmaktadir.

Tablo 17. D1s Miisterilerin Aylik Ortalama Gelir Diizeyine Gore Dagilimi (TL)

Kiimiilatif
f %
%

500-1000 38 20,4 20,4
1001-1500 62 33,3 53,8
1501-2000 61 32,8 86,6
2001 ve lizeri 25 13,4 100,0
Toplam 186 100,0

Di1s miisteriler iizerinde yapilan arastirmaya gore katilimcilarin aylik
gelirleri; %20,4 oranla (38 kisi) “500-1000 TL” aras1, %33,3 oranla (62 kisi) “1001-
1500 TL” arasi, %32,8 oranla (61 kisi) “1501-2000 TL” arast ve %13,4 oranla (25
kisi) “2001 TL ve lzeri” seklinde dagilmaktadir. 1500 TL’den az geliri olanlarin

oran1 %53,8 ve 2000 TL den az geliri olanlarin orani ise %86,6°dur.

Tablo 18. D1s Miisterilerin Internet Bankaciligi Kullanma Oranlarina Gore Dagilimi

1 %

Evet 103 51,2
Hayir 98 48,8
Toplam 201 100,0

D1s miisteriler lizerinde yapilan aragtirmaya gore katilimcilarin; %51,2si
(103 kisi) internet bankaciligini kullanirken %48,8°1 (98 kisi) internet bankaciligini
kullanmamaktadir. Internet bankaciligi kullanan ve kullanmayan miisteri sayisinin

birbirine olduk¢a yakin oldugu goriilmektedir.
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4.6.3. D1s Miisterilerin Memnuniyet Seviyeleri

Bu kisimda dis miisterilerin hizmetlerle ilgili algilamalari, algilamalarinin

ortalamalar1 ve standart sapmalar1 asagidaki tablolar yardimiyla anlatilacaktir.

Tablo 19. Calisanlarin Tutumlarina Gore D1s Miisterilerin Memnuniyet Dagilimlari

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum

Tutumlar Katilmiyorum Katiltyorum

Fl % [ f] % [flw|fl%]|f] %

Calisanlar, temiz ve giiler
4 2,0 1291441109 |542 |59 (294
ylizlidiir.

Calisanlar, arkadasca yaklasir. 1 0,5 4 20 |38[18,9| 95 |473 |63 | 313

Calisanlar, miisterilerin
sorunlarina igtenlikle cevap 4 20 | 31155113 ]|56,5| 52 | 26,0

verirler.

Calisanlar, miisterilerle stirekli
5 2,5 441219 | 97 |483|55|274
iletisim kurmaya ¢alisirlar.

Calisanlar, hosgoriiliidiir. 2 1,0 2 1,0 [33]16,4|101|50,2|63 | 31,3

Calisanlar, bana ¢ok nazik 4 2,0 [30(149] 99 |49,3 | 68 | 33,8
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davranirlar.

Di1s miisteriler iizerinde yapilan arastirmaya gore;

Katilimcilara “Calisanlar, temiz ve giler ylizlidir.” ifadesi soruldugu
zaman katilimcilarin;  %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %14,40 (29 kisi)
“Kararsizim”, %54,2’si (109 kisi) “Katiliyorum” ve %29,41 (59 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, arkadasca yaklagir.” ifadesi soruldugu zaman
katilimcilarin;  %0,5’1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum™, 9%2’si (4 kisi)
“Katilmiyorum”, %18,9’u (38 kisi) “Kararsizim”, %47,3°1 (95 kisi) “Katiliyorum”

ve %31,3°1 (63 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, miisterilerin sorunlarina igtenlikle cevap verirler.”
ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %5,5’1 (31
kisi) “Kararsizim”, %56,5’1 (113 kisi) “Katiliyorum” ve %26’s1 (52 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum™ yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, miisterilerle siirekli iletisim kurmaya c¢alisirlar.”
ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %2,5°1 (5 kisi) “Katilmiyorum”, %21,9’u (44
kisi) “Kararsizim”, %48,3’1 (97 kisi) “Katiliyorum” ve %27,4°1 (55 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, hosgoriiliidiir.” ifadesi soruldugu zaman
katilimcilarin;  %1°1 (2 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %1°1 (2 kisi)
“Katilmryorum”, %16,4’1 (33 kisi) “Kararsizim”, %50,2’si (101 kisi) “Katilryorum”

ve %31,3°1 (63 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, bana ¢ok nazik davranirlar.” ifadesi soruldugu

zaman katilimcilarin;  %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %14,9’u (30 kisi)
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“Kararsizim”, %49,3’1 (99 kisi) “Katiliyorum” ve %33.8’1 (68 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Genel olarak katilmcilar c¢alisanlarin  tutumlarina  yonelik sorulara

“Katiliyorum” egiliminde cevap vermistir.

Tablo 20. Calisanlarin Davraniglarina Gore D1s Miisterilerin Memnuniyet

Dagilimlar
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiltyorum
Davramslar Katilmiyorum Katiltyorum

Fl % [ Fl % [f]% | fF]%|f] %

Caliganlar, hizmet konusunda

¢ok hizhdir.

5 2,5 |51(254| 96 147,849 | 244

Calisanlar, sikdyetlerime aninda
_ 4 2,0 34169 106|527 |57 | 284
cevap verir.

Calisanlar, makul bir siire
o 1 0,5 3 1,5 |29 14,4108 |53,7|60 | 29,9
icerisinde dogru seyler yaparlar.

Calisanlardan, islerime
5 2,5 |32(16,0|106|53,0(57 | 28,5
sonuglandirana kadar stirekli
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dikkat ettiklerini goriiyorum.

Calisanlar, verdikleri sdzlerin
daima arkasinda duruyor ve 1 0,5 2 1,0 [37]|18,4| 84 | 41,8 | 77

yerine getiriyor.

38,3

Di1s miisteriler lizerinde yapilan aragtirmaya gore;

Katilimcilara “Calisanlar, hizmet konusunda ¢ok hizlidir.” ifadesi soruldugu
zaman katilimcilarin;  %2,5’1 (5 kisi) “Katilmiyorum”, %2544 (51 kisi)
“Kararsizim”, %47,8’1 (96 kisi) “Katiliyorum” ve %?24,4’0 (49 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, sikadyetlerime aninda cevap verir.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilari; %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %16,9’u (34 kisi)
“Kararsizim”, %57,2’si (106 kisi) “Katiliyorum” ve %28,41 (57 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, makul bir siire icerisinde dogru seyler yaparlar.”
ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%1,5’1 (3 kisi) “Katilmiyorum”, %14,4°1 (29 kisi) “Kararsizim”, %53,7’si (108 kisi)

“Katiliyorum” ve %29,9’u (60 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Katilimcilara “Calisanlardan, islerime sonuglandirana kadar stirekli dikkat
ettiklerini gorliyorum.” ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %2,5°1 (5 kisi)
“Katilmiyorum”, %16’s1 (32 kisi) “Kararsizim”, %531 (106 kisi) “Katiliyorum” ve
%28,51 (57 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, verdikleri sézlerin daima arkasinda duruyor ve
yerine getiriyor.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle

Katilmiyorum”, %1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %18,4’i (37 kisi) “Kararsizim”,




122

%41,8’1 (84 kisi) “Katiliyorum” ve %38,3’1 (77 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum”

yanitinl vermistir.

Genel olarak katilimcilar c¢aligsanlarin  davranislarina yonelik sorulara

“Katiliyorum” egiliminde cevap vermistir.

Tablo 21. Calisanlarin Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi Ve Yonetimine Gore Dis

Miisterilerin Memnuniyet Dagilimlari

Kesinlikle K] K Kat] Kesinlikle
iloi oiti atilmiyorum ararsizim atiliyorum
Profesyonel Bilgi, Egitim Katilmiyorum y y Katihyorum
Seviyesi ve Yonetim 7 % 7 % 1% 7 % | f | %
Caliganlar, daima daha iyi ve giincel
S 3| 1,5(37(184]104|51,7| 57| 284
bilgi seviyesine sahiptir.
Caliganlar, alanlarinda profesyonel ve
2 1,0 31| 154 | 121602 | 47 | 23,4
donanimlidirlar.
Calisanlar, islerini yaparken
e 6| 3,0]42|21,0]101(50,5]| 51 25,5
heveslidirler.
Calisanlar, miisteri i¢in en uygun
sartlarm saglanacagi programlari 1 0,5 2 1,0139119.4 1103 |51,2| 56| 27,9
ictenlikle tavsiye ederler.
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Caliganlar, umulmadik bir sorun
yasanmas1 halinde ¢ok siiratli ¢6ziim 1 0,5 5 25146 23,0 92146,0| 56

bulabilirler.

28,0

Caliganlar, dogabilecek her tiirlii
problem i¢in énceden bilgilendirme 1 0,5 6 30(135|17,5]| 118 (59,0 40

yaparlar.

20,0

Calisanlar, bilgi seviyelerini ve
miisterilerine verecekleri hizmetleri
2 1,0 1 0,548 (239 921|458 58

saglayabilecekleri her tiirlii modern

donanima sahiptir.

28,9

lisanlar, siirekli bir ekip ¢al
Caliganlar, stirekli bir ekip ¢alisasi 1 0.5 2 40|26 (13.0 (109|545 56

igerisindedir.

28,0

lisanlar, da bilgi payl
Calisanlar, arasinda bilgi paylasimi ve 5 25138 119.0| 1045201 53

yonlendirme vardir.

26,5

Yoneticilerin denetimi ve destegi
1 0,5 4 2,0(50(24,9| 90 |44,8| 56

¢aligma ortaminda hissedilmektedir.

27,9

Dogan sorunlarin biiylimesi halinde
ydneticiye rahathkla 3 1,5 2 1,01 35174107 | 53,2 | 54

basvurulabilmektedir.

26,9

Dis miisteriler lizerinde yapilan aragtirmaya gore;

Katilimcilara “Calisanlar, daima daha iyi ve giincel bilgi seviyesine
sahiptir.” ifadesi soruldugu zaman katilimecilarin; %1,5’1 (3 kisi) “Katilmiyorum”,
%18,4’1 (37 kisi) “Kararsizim”, %51,7’si (104 kisi) “Katiliyorum” ve %28,4’i (57

kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, alanlarinda profesyonel ve donanimlidirlar.”
ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %15,4’i (31
kisi) “Kararsizim”, %60,2’si (121 kisi) “Katilyorum” ve %23,4°4 (47 kisi)

“Kesinlikle Katiltyorum™ yanitin1 vermistir.
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Katilimcilara “Calisanlar, islerini yaparken heveslidirler.” ifadesi soruldugu
zaman katilimeilarin; %31 (6 kisi) “Katilmiyorum”, %21°1 (42 kisi) “Kararsizim”,
%50,5’1 (101 kisi) “Katiliyorum” ve %25,5’1 (51 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum”

yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, miisteri i¢in en uygun sartlarin saglanacagi
programlar1 igtenlikle tavsiye ederler.” ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin;
%0,5’1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %11 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %19,4’i
(39 kisi) “Kararsizim”, %51,2°si (103 kisi) “Katiliyorum” ve %27,9’u (56 kisi)

“Kesinlikle Katiliyorum™ yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, umulmadik bir sorun yasanmasi halinde ¢ok
stiratli ¢6ziim bulabilirler.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5°1 (1 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %2,5’1 (5 kisi) “Katilmiyorum”, %23’i (46 kisi)
“Kararsizim”, %46’1 (92 kisi) “Katihyorum” ve %28’1 (56 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, dogabilecek her tiirlii problem i¢in 6nceden
bilgilendirme yaparlar.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5°1 (1 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %3’1 (6 kisi) “Katilmiyorum”, %17,5’1 (35 kisi)
“Kararsizim”, %59’u (118 kisi) “Katiliyorum” ve %20’si (40 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, bilgi seviyelerini ve miisterilerine verecekleri
hizmetleri saglayabilecekleri her tiirlii modern donanima sahiptir.” ifadesi soruldugu
zaman katilimcilarin; %1°1 (2 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %0,5’1 (1 kisi)
“Katilmiyorum”, %23,9’u (48 kisi) “Kararsizim”, %45,8’1 (92 kisi) “Katiliyorum” ve
%28,9’u (58 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitint vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, siirekli bir ekip c¢alisasi igerisindedir.” ifadesi

soruldugu zaman katilimeilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %4’ (8
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kisi) “Katilmiyorum”, %13’i (26 kisi) “Kararsizim”, %54,5’1 (109 kisi)

“Katiliyorum” ve %28’1 (56 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini vermistir.

Katilimcilara “Calisanlar, arasinda bilgi paylasimi ve yonlendirme vardir.”
ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %2,5°1 (5 kisi) “Katilmiyorum”, %19’u (38
kisi) “Kararsizim”, %52’si (104 kisi) “Katiliyorum” ve %26,5°1 (53 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Katilimcilara “Yoneticilerin denetimi ve destegi calisma ortaminda
hissedilmektedir.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %24,9’u (50 kisi) “Kararsizim”,
%44,8’1 (90 kisi) “Katiliyorum” ve %27,9’u (56 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum”

yanitini vermistir.

Katilimcilara “Dogan sorunlarin biiylimesi halinde yoneticiye rahatlikla
bagvurulabilmektedir.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %1,5’1 (3 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %17.4’i4 (35 kisi)
“Kararsizim”, %53,2’si (107 kisi) “Katiliyorum” ve %26,9’u (54 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Genel olarak katilimecilar galisanlarin profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve

yonetimine yonelik sorulara “Katiliyorum” egiliminde cevap vermistir.

Tablo 22. D1s Miisterilerin Genel Olarak Bankadan Duydugu Memnuniyet Diizeyi

Hi¢ Memnun Degilim 1 0,5
Memnun Degilim 6 3,0
Kararsizzim 24 11,9
Memnunum 94 46,8

Cok Memnunum 76 37,8
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Toplam 201 100,0

Arastirmaya katilan banka miisterilerine “Genel olarak bankamizdan
duydugunuz memnuniyet nedir?” soruldugunda miisterilerin; %0,5’1 (1 kisi) “Hig
Memnun Degilim”, %3’1 (6 kisi) “Memnun Degilim”, %11,9’u (24 kisi)
“Kararsizim”, %46,8’1 (94 kisi) “Memnunum” ve %37,8’1 (76 kisi) “Cok
Memnunum” yanitin1 vermistir. Genel olarak dis miisterilerin bankadan duydugu
memnuniyet diizeyi oldukc¢a yiiksektir. Bankadan memnun olmayan dis miisterilerin

orani ise oldukga diistiktiir.

Tablo 23. Dis Miisterilerin Ifadelere Verdigi Ortalama Puanlar

ifadeler Ortalama
Calisanlar, temiz ve giiler ytizlidiir. 4,11
Calisanlar, arkadascga yaklagir 4,07
Calisanlar, miisterilerin sorunlarina ictenlikle cevap verirler 4,07
Calisanlar, miisterilerle siirekli iletisim kurmaya ¢aligirlar 4,00
Calisanlar, hosgoriiliidiir. 4,10
Calisanlar, bana ¢ok nazik davranirlar. 4,15
Calisanlar, hizmet konusunda ¢ok hizlidir. 3,94
Calisanlar, sikayetlerime aninda cevap verir. 4,07
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Calisanlar, makul bir siire i¢erisinde dogru seyler yaparlar. 4,11
Calisanlardan, islerime sonug¢landirana kadar siirekli dikkat ettiklerini goriiyorum. | 4,08
Calisanlar, verdikleri sozlerin daima arkasinda duruyor ve yerine getiriyor. 4,16
Calisanlar, daima daha iyi ve giincel bilgi seviyesine sahiptir. 4,07
Calisanlar, alanlarinda profesyonel ve donanimlidirlar. 4,06
Calisanlar, islerini yaparken heveslidirler. 3,99
Calisanlar, miisteri i¢in en uygun sartlarin saglanacagi programlari igtenlikle 405
tavsiye ederler.

Calisanlar, umulmadik bir sorun yaganmasi halinde ¢ok siiratli ¢6ziim bulabilirler. | 3,99
Calisanlar, dogabilecek her tiirlii problem i¢in 6nceden bilgilendirme yaparlar. 3,95
Calisanlar, bilgi seviyelerini ve miisterilerine verecekleri hizmetleri

saglayabilecekleri her tiirlii modern donanima sahiptir. 01
Calisanlar, stirekli bir ekip ¢alisasi icerisindedir. 4,06
Calisanlar, arasinda bilgi paylasimi ve yonlendirme vardir. 4,03
Yoneticilerin denetimi ve destegi calisma ortaminda hissedilmektedir. 3,98
Dogan sorunlarin biiyiimesi halinde yoneticiye rahatlikla bagvurulabilmektedir. 4,03
Genel olarak bankamizdan duydugunuz memnuniyet nedir 4,18

Arastirmaya katilan miisterilerin her bir soruya verdikleri ortalama puan

yukaridaki tabloda gdosterilmistir. Bu puanlara goére miisterilerin genel olarak

ifadelere yaklagimini anlayabiliriz. En diisiik egilim olan “Kesinlikle Katilmiyorum”

1 puana denk gelirken, en yliksek egilim olan “Kesinlikle Katiliyorum” 5 puana denk

gelmektedir. Yukaridaki tabloya baktigimiz zaman ifadelere verilen ortalama puanlar

yaklagik “4 puan” civarindadir. Yani miisterilerin ifadelere ortalama egilimleri

“Katiliyorum” seklindedir diyebiliriz.

4.6.4. Dis Miisterilerin Sosyo - Demografik Ozelliklerine Gére Sunulan

Hizmetlerin Kalitesini Algilamalar1 Arasindaki Farka iliskin Bulgular
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Bu amagcla, dig miisterilerin cinsiyet, yas, egitim durumu ve bankada kag
yillik miisteri olduguna yonelik algilamalar1 arasinda fark olup olmadig t testi ile

analiz edilmistir.

4.6.4.1. Cinsiyet ile Olcek Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin cinsiyete gore; tutumlar, davraniglar ve profesyonel bilgi,
egitim seviyesi Olceklerine verdikleri ortalama puanlar ve standart sapmalari

asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 24. Grup Istatistiginin Cinsiyete Gore Dagilimi

Standart
Cinsiyet N Ortalama
Sapma
) Erkek 93 4,290 0,44158
Tutumlar Olgegi Ortalamasi

Kadin 103 3,881 0,53046
) Erkek 92 4,280 0,49085

Davranislar Olcegi Ortalamasi
Kadin 104 3,876 0,55760
Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi Erkek 93 4,067 0,51044
ve Yonetim Olgegi Ortalamasi Kadm 104 3.964 | 0,44956

Tutumlar 6lcegindeki ifadelere “Erkek” katilimcilar ortalama 4,290 puan,
“Kadin” katilimcilar ortalama 3,881 puan vermistir. Davranislar 6lgegindeki
ifadelere “Erkek” katilimcilar ortalama 4,280 puan, “Kadin” katilimcilar ortalama
“3,876 puan vermistir. Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi ve Yonetim dlgegindeki
ifadelere “Erkek” katilimcilar ortalama 4,067 puan, “Kadin™ katilimcilar ortalama
3,964 puan vermistir. Cinsiyete gore dlgeklere verilen puanlar arasinda ¢ok fazla fark

olmadig goriilmektedir.

Tablo 25. Grup Istatistiginin Cinsiyete Gére Dagiliminin t Testine Gore Analizi
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Serbestlik i Ortalama | Standart
t 1g.
Derecesi s Fark Hata Farki
Tutumlar Olgegi
5,824 194 0,000 0,408 0,07014
Ortalamasi
Davranislar Olcegi
5,346 194 0,000 0,403 0,07548
Ortalamasi
Profesyonel Bilgi, Egitim
Seviyesi ve YOnetim 1,508 195 0,133 0,103 0,06840
Olgegi Ortalamasi

Hy: Tutumlar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamh
bir farklilik géstermemektedir.
H;: Tutumlar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli

bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0<0,05 oldugundan Hy hipotezi red edilir. Yani, tutumlar Slgegindeki

ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Tutumlar 6l¢egine verilen cevaplar cinsiyete gore incelendiginde “Kadin”
katilimcilarin ~ “Erkek” katilimecilara goére verdigi puanlar arasinda farklilik
goriilmektedir. “Kadin” katilimeilarin “Erkek” katilimcilara gore tutumlar 6lgegine
verdigi puanlar daha diigiiktiir. Bunun nedeni olarak “Kadin” miisterilerin “Erkek”
miisterilere gore calisanlarin tutumlarina karsi daha hassas olduklar1 sonucuna

varabiliriz.

Ho: Davramslar olgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore
anlamli bir farklilik géstermemektedir.
H,: Davramslar olgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.
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%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0<0,05 oldugundan Hy hipotezi red edilir. Yani, davranislar 6lgegindeki

ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Davraniglar Olgegine verilen cevaplar cinsiyete gore incelendiginde,
davraniglar 6lgegindeki sorulara “Kadin” katilimcilarin “Erkek™ katilimcilara gore
daha diisiik puan verdikleri gozlemlenmektedir. Buda “Kadin” katilimeilarin “Erkek”
katilimcilara gore c¢alisanlarin davranislart konusuna daha ¢ok Onem verdikleri

sonucunu gosterir.

Hy= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen
ortalama puanlar cinsiyete gére anlaml bir farklilik gostermemektedir.
H;= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim dblgegindeki ifadelere verilen

ortalama puanlar cinsiyete gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,133>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, tutumlar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

“Kadin” ve “Erkek” katilimcilarin profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve
yonetim Slgegindeki sorulara verdikleri cevaplar arasinda fark yoktur. Memnuniyet

seviyeleri hemen hemen esit olarak gdzlemlenmektedir.

4.6.4.2. Yas ile Olcek Ortalamalarimin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin yasa gore; tutumlar, davranislar ve profesyonel bilgi, egitim
seviyesi Olceklerine verdikleri ortalama puanlar ve standart sapmalar1 asagidaki

tabloda belirtilmistir.

Tablo 26. Grup Istatistiginin Yasa Gore Dagilimi
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Standart
Yas N Ortalama
Sapma
) 35 yas ve lizeri 101 4,099 | 0,52397
Tutumlar Olgegi Ortalamasi

34 yas ve alt1 99 4,067 0,53871
) 35 yas ve lizeri 101 4,067 | 0,56659

Davranislar Olgegi Ortalamasi
34 yas ve alti 99 4,076 0,55674
Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi | 35 yas ve lizeri 102 4,031 0,46790
ve Yonetim Olgegi Ortalamasi 34 yas ve alt1 99 4,003 | 0,48848

Arastirmaya katilan miisterilerin yaslarin1 35 yas ve iizeri ve 34 yas alt1

seklinde iki gruba ayirirsak;

Tutumlar dl¢egindeki ifadelere “35 yas ve tizeri” katilimcilar ortalama 4,099

puan, “34 yas ve alti” katilimcilar ortalama 4,067 puan vermistir. Davraniglar

Olcegindeki ifadelere “35 yas ve lizeri” katilimcilar ortalama 4,067 puan, “34 yas ve

alt1” katilimcilar ortalama 4,076 puan vermistir. Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi

ve Yonetim dlgegindeki ifadelere “35 yas ve lizeri” katilimcilar ortalama 4,031 puan,

“34 yas ve alt1” katilimcilar ortalama 4,003 puan vermistir.

Tablo 27. Grup Istatistiginin Yasa Gore Dagiliminin t Testine Gore Analizi

Serbestlik o Ortalama | Standart
t 1g.
Derecesi s Fark Hata Farki
Tutumlar Olgegi
0,421 198 0,674 0,031 0,07514
Ortalamasi
Davranislar Olgegi
-0,119 198 0,906 -0,009 0,07945
Ortalamasi
Profesyonel Bilgi, Egitim
Seviyesi ve Yonetim 0,416 199 0,678 0,028 0,06746
Olgegi Ortalamasi
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Hy= Tutumlar élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir
farkliik gostermemektedir.
H;= Tutumlar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir

farkhilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,674>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, tutumlar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa goére anlamli bir farklilik
gostermemektedir. “35 yas ve {isti” ve “35 yas ve alt1” katilmcilar tutumlar
Olcegindeki sorulara esit cevaplar vermislerdir. Memnuniyet diizeyleri oldukca

yiiksektir.

Hy: Davranmislar 6lgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gére anlamh
bir farklilik gostermemektedir.
H;: Davramslar dl¢cegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gére anlamli

bir farkliik géstermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,906>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, davranislar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. “35 yas ve iisti” ve “35 yas ve alt1” katilimcilar davranislar
Olcegindeki sorulara esit cevaplar vermislerdir. Memnuniyet diizeyleri oldukca

yiiksektir.

Hy= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim délgegindeki ifadelere verilen
ortalama puanlar yasa gére anlamli bir farklilik gostermemektedir.
H;= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen

ortalama puanlar yasa gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna

gore; Sig=0,678>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Yani, profesyonel bilgi,
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egitim seviyesi ve yonetim Ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore

anlamli bir farklilik gostermemektedir. “35 yas ve usti” ve “35 yas ve alt1”

katilimcilar profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim Ol¢egindeki sorulara esit

cevaplar vermiglerdir. Memnuniyet diizeyleri oldukga yiiksektir.

4.6.4.3. Egitim Durumu ile Ol¢ek Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin egitim durumuna gére; tutumlar, davranislar ve profesyonel

bilgi, egitim seviyesi Olgeklerine verdikleri ortalama puanlar ve standart sapmalari

asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 28. Grup Istatistiginin Egitim Durumuna Gére Dagilim

Standart
Egitim Durumu N Ortalama
Sapma
} Lise ve Alt1 60 4,227 0,47336
Tutumlar Olgegi Ortalamasi _ _
Universite ve Ustii 140 4,021 0,54268
) Lise ve Alt1 61 4,249 0,45557
Davranislar Olgegi Ortalamasi _ _
Universite ve Ustii 139 3,994 0,58530
Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi Lise ve Alti 61 4,187 0,48178
ve Yonetim Olgegi Ortalamast Universite ve Ustii 140 3,944 0,45742
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Arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumlarim1i “Lise ve Alt1” ve

“Universite ve iistii” seklinde iki gruba ayirirsak;

Tutumlar 6l¢egindeki ifadelere “Lise ve Alt1” mezunu olan katilimcilar

ortalama 4,227 puan, “Universite ve Ustii” mezunu olan katilimcilar ortalama 4,021

puan vermistir. Davraniglar Olgegindeki ifadelere “Lise ve Alt1” mezunu olan

katilimeilar ortalama 4,249 puan, “Universite ve Ustii” mezunu olan katilimcilar

ortalama 3,994 puan vermistir. Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi ve YoOnetim

Olcegindeki ifadelere “Lise ve Alt1” mezunu olan katilimcilar ortalama 4,187 puan,

“Universite ve Ustii” mezunu olan katilimcilar ortalama 3,944 puan vermistir.

Tablo 29. Grup Istatistiginin Egitim Durumuna Gére Dagiliminin t Testine Gore

Analizi
Serbestlik Ortalama Standart
t Sig.
Derecesi Fark Hata Farki
Tutumlar Olgegi
2,557 198 0,011 0,206 0,08070
Ortalamasi
Davranislar Olgegi
3,022 198 0,003 0,254 0,08435
Ortalamasi
Profesyonel Bilgi, Egitim
3,419 199 0,001 0,243 0,07132
Seviyesi ve Yonetim
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Olgegi Ortalamasi

Hy= Tutumlar olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar egitim durumuna gére
anlaml bir farklilik gostermemektedir.
H;= Tutumlar olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar egitim durumuna gére

anlaml bir farklilik géstermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,011<0,05 oldugundan Hj hipotezi red edilir. Yani, tutumlar 6lgegindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar egitim durumuna goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

“Universite ve Ustii” katilimeilar “Lise ve Altr” katilimcilara gore tutumlar
Olcegindeki sorulara daha diisiik puanlar vermislerdir. Bu hipotez sonucunda
varacagimiz sonug; “Universite ve Ustii” katilimcilari memnun etme diizeyi “Lise ve
Altr” katilimeilart memnun etme diizeylerine gore daha diisiiktiir. Egitim seviyesi

arttik¢a tutumlar 6lgegindeki memnuniyet seviyesinde diigme goriilmektedir.

Hy= Davranmislar élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar egitim durumuna
gore anlamly bir farklilik gostermemektedir.
H;= Davramslar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar egitim durumuna

gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,003<0,05 oldugundan H, hipotezi red edilir. Yani, davraniglar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar egitim durumuna goére anlamli bir

farklilik gostermektedir.

“Universite ve Ustii” katilmcilar “Lise ve Alti” katilimcilara gore
davranislar Olcegindeki sorulara daha diisilk puanlar vermislerdir. Bu hipotez

sonucunda varacagimiz sonug; “Universite ve Ustii” katilimcilari memnun etme
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diizeyi “Lise ve Alt1” katilimcilart memnun etme diizeylerine gore daha distiktiir.
Egitim seviyesi arttikca davramiglar O6lgegindeki memnuniyet seviyesinde diisme

goriilmektedir.

Hy= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim dlgegindeki ifadelere verilen
ortalama puanlar egitim durumuna gore anlaml bir farklilik gostermemektedir.
H;= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen

ortalama puanlar egitim durumuna gére anlaml bir farklilik géstermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,001<0,05 oldugundan Hy hipotezi red edilir. Yani, profesyonel bilgi,
egitim seviyesi ve yoOnetim Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar egitim

durumuna gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

“Universite ve Ustii” katilimcilar “Lise ve Alt”” katihmcilara gore
profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim Ol¢egindeki sorulara daha diisiik
puanlar vermislerdir. Bu hipotez sonucunda varacagimiz sonug; “Universite ve Ustii”
katilimcilart memnun etme diizeyi “Lise ve Alt1” katilimecilart memnun etme
diizeylerine gore daha diisiiktiir. Egitim seviyesi arttikga profesyonel bilgi, egitim
seviyesi ve yonetim 6lgegindeki memnuniyet seviyesinde diigme goriilmektedir.

4.6.4.4. Miisterilerin Kac Yildir Banka Miisterisi Oldugu ile Olcek

Ortalamalarimin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin kag yildir banka miisterisi oluguna gore; tutumlar, davranislar
ve profesyonel bilgi, egitim seviyesi Ol¢eklerine verdikleri ortalama puanlar ve

standart sapmalar1 asagidaki tabloda belirtilmistir

Tablo 30. Grup Istatistiginin Miisterilerin Ka¢ Y1ldir Banka Miisterisi Olduguna

Gore Dagilimi

Kag Yillik N Ortalama | Standart
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Miisteri Sapma
) 11 y1l ve iistii 19 4,096 0,44554
Tutumlar Olgegi Ortalamasi

10 y1l ve alt1 181 4,082 0,53938
) 11 y1l ve tistii 19 4,210 0,48292

Davraniglar Olgcegi Ortalamasi
10 y1l ve alt1 181 4,057 0,56707
Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi 11 y1l ve Usti 19 4,112 0,38995
ve Yonetim Olgegi Ortalamasi 10 y1l ve alt1 182 4,008 0,48521

Arastirmaya katilan miisterileri “11 yillik ve tistii miisteri” ve “10 yillik ve

alt1 miisteri” seklinde iki gruba ayirirsak;

Tutumlar 6l¢egindeki ifadelere “11 yillik ve iistii miisteri” olan katilimeilar

ortalama 4,096 puan, “10 y1l ve alt” olan katilimcilar ortalama 4,082 puan vermistir.

Davranislar 6l¢egindeki ifadelere “11 yillik ve iistii miisteri” olan katilimcilar

ortalama 4,210 puan, “10 yil ve alt1” olan katilimcilar ortalama 4,057 puan vermistir.

Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi ve Yonetim Ol¢egindeki ifadelere “11 yillik ve

tistli miigteri” olan katilimcilar ortalama 4,112 puan, “10 yil ve alt1” olan katilimeilar

ortalama 4,008 puan vermistir. Genel olarak ifadelere verilen ortalama puanlar

oldukga yiiksektir.

Tablo 31. Grup Istatistiginin Miisterilerin Ka¢ Y1ldir Banka Miisterisi Olduguna

Gore Dagiliminin t Testine Gore Analizi

Serbestlik i Ortalama Standart
t 1g.
Derecesi 8 Fark Hata Farki
Tutumlar Olgegi

0,113 198 0,910 0,014 0,12818

Ortalamasi

Davranislar Olcegi

1,134 198 0,258 0,153 0,13503

Ortalamasi
Profesyonel Bilgi, Egitim 0,905 199 0,366 0,104 0,11509
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Seviyesi ve YOnetim

Olgegi Ortalamasi

Hy= Tutumlar olgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar miisterinin ka¢ yillik
miisteri olmasi durumuna gore anlamh bir farklilik gostermemektedir.
H;= Tutumlar ol¢cegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar miisterinin kag yillik

miisteri olmast durumuna gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,910>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, tutumlar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar kac¢ yillik miisteri olmasi durumuna

gbre anlamli bir farklilik gostermemektedir.

“11 yil ve isti” ve “10 yil ve alti” banka miisteri olan katilimcilarin
tutumlar Olgegine verdigi cevaplarda Onemli bir farklilik gozlemlenmemektedir.

Genel olarak memnuniyet diizeyleri oldukga yiiksektir.

Hy= Davranislar dlgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar miisterinin kag
villtk miisteri olmasi durumuna gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.
H;= Davranislar olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar miisterinin kag

villik miisteri olmast durumuna gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,258>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, davramslar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ka¢ yillik miisteri olmast durumuna

gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

“I1 yil ve usti” ve “10 yil ve alt1” banka miisteri olan katilimcilarin
davraniglar 6lcegine verdigi cevaplarda 6nemli bir farklilik gozlemlenmemektedir.

Genel olarak memnuniyet diizeyleri oldukc¢a yiiksektir.
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Hy= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim dblgegindeki ifadelere verilen
ortalama puanlar miisterinin kag yillik miisteri olmasi1 durumuna gére anlaml bir
farkliik gostermemektedir.

H;= Profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen
ortalama puanlar miisterinin kag yillik miisteri olmasi1 durumuna gére anlaml bir

farklilik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,366>0,05 oldugundan Hj hipotezi kabul edilir. Yani, profesyonel bilgi,
egitim seviyesi ve yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar kag¢ yillik

miisteri olmas1 durumuna gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

“I1 yil ve usti” ve “10 yil ve alt1” banka miisteri olan katilimcilarin
profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim Ol¢egine verdigi cevaplarda dnemli bir
farklilik gozlemlenmemektedir. Genel olarak memnuniyet diizeyleri oldukca

yiiksektir.

Tablo 32. Sosyo - Demografik Degiskenlere Gére Ifadelere Verilen Ortalama

Puanlar
Genel Ortalama
Cinsiyet Erkek 4,21
Kadin 391
19 ve asagisi 4,12
20-25 3,96
Yas
26-29 4,10

30-35 3,97
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36-39 3,98
40-45 4,07
46 ve lzeri 4,29
Ortaokul 4,09
Egitim Durumu Ijls.e - 3,96
Universite 4,20
Lisansiistii 431
1 yildan az 3,97
1-5 yil 4,08
. 6—-10 y1l 4,03
Kac¢ Yillik Miisteri
11-15y1l 4,16
11-15y1l 426
16-20 yil 3,98
1 4,01
Ayda kag kez subeye geliyor 2-3 4,02
4-5 4,12
6 ve lizeri 430
500-1000 4,19
Aylik Gelir 1001-1500 4,14
1501-2000 3,85
2001 ve tlizeri 4,11

Yukaridaki tabloda demografik degiskenlere gore her bir ifadeye verilen
ortalama puan goriilmektedir. Ornegin “Ayda kag kez subeye geliyor” seceneginde
miisterinin aylik bankaya gelme sayisi arttik¢a ifadelere verdigi ortalama puanlarin

arttig1 goriilmekedir.

4.7. i¢ Miisteri Memnuniyeti Anketi

4.7.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti Anketi Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizinin amaci verilerin rastlantisalligimi 6l¢mektir. Ankete
verilen cevaplar rasgele dagilim gosteriyorsa anket sonuglarinin giivenilir olduguna
karar verilir. Giivenilirlik analizi secilen 6rnegin giivenilirligini, tesadiifiligini ve

tutarliligini test etmekte kullanilir.
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Sonucun giivenilir olup olmadigina Cronbach’s Alpha (a) degerine gore

1. 206
karar verilir.

0,00 < a < 0,40 ise giivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 ise diisiik glivenilirliktedir.

0,60 < a < 0,80 ise oldukea giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 33. Tiim Olgekler igin Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,952 33

Degiskenler tlizerinde yapilan giivenilirlik testinde o = 0,952 bulunmus ve o
> 0,80 oldugundan veriler yiiksek derecede giivenilirdir. Bu durumda diizenledigimiz
anketten degisken ¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmstir.

Tablo 34. Kaynaklar Olgegi I¢in Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,835 6

Kaynaklar 6lgegi tizerinde yapilan giivenilirlik testinde a = 0,835 bulunmus
ve a > 0,80 oldugundan veriler yiiksek derecede giivenilirdir. Bu durumda kaynaklar
dlgeginden degisken c¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmstir.

2 Kayis, 2005: 404-421.



142

Tablo 35. Is Arkadaslar1 Olgegi i¢in Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,922 4

Is arkadaslar1 Olcegi iizerinde yapilan giivenilirlik testinde o = 0,922
bulunmus ve a > 0,80 oldugundan veriler yiiksek derecede giivenilirdir. Bu durumda
is arkadaslar1 Olgeginden degisken c¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur.

Ornek hacmi analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmustir.

Tablo 36. Yonetim Olgegi igin Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,967 13

Yonetim Olcegi lizerinde yapilan giivenilirlik testinde a = 0,967 bulunmus
ve a > 0,80 oldugundan veriler yiiksek derecede giivenilirdir. Bu durumda yonetim
dlgeginden degisken c¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmstir.

Tablo 37. Odiiller Olgegi I¢in Cronbach's Alpha Degeri

Cronbach's
Madde
Alpha
0,905 5

Odiiller 6lgegi iizerinde yapilan giivenilirlik testinde o = 0,905 bulunmus ve

a > 0,80 oldugundan veriler yliksek derecede giivenilirdir. Bu durumda odiiller
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dlgeginden degisken c¢ikarmamiza veya eklememize gerek yoktur. Ornek hacmi

analizimiz i¢in olduk¢a uygundur. Yani 6rnek rasgele dagilmstir.

4.7.2. I¢ Miisterilerin Demografik Degiskenlerinin Frekans Ve

Yiizdeleri

I¢ miisterilerin sosyo-demografik dzelliklerine gére ve bankay1 genel olarak
degerlendirmelerine gore dagilimi asagidaki tablolarda verilmistir. Ornek grubun

cinsiyete gore dagilimi Tablo 38’da gosterilmistir.

Tablo 38. i¢ Miisterilerin Cinsiyete Gore Dagilimi

7 %

Erkek 73 36,7
Kadin 126 63,3
Toplam 199 100,0

Arastirmaya katilan i¢ miisterilerin cinsiyetlerine gore dagilimlar1 %36,7°1ik
oranla (73 kisi) “Erkek”, 9%63,3’likk oranla (126 kisi) “Kadin” seklindedir.

Katilimcilardan, bayan calisanlarin erkek calisanlara nazaran daha fazla oldugu

goriilmektedir.
Tablo 39. i¢ Miisterilerin Yasa Gére Dagilimi
f o Kiimilatif
%
20-25 55 27,5 27,5
26-29 78 39,0 66,5
30-35 34 17,0 83,5
36-39 24 12,0 95,5
4045 8 4,0 99,5
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46 ve lizeri 1 0,5 100,0
Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan banka g¢alisanlarin yaslarina gore dagilimi; %27,5°1ik
oranla (55 kisi) “20-25” yas arasi, %39’luk oranla (78 kisi) “26-29” yas arasi,
%17°1ik oranla (34 kisi) “30-35” yas arasi, %12’lik oranla (24 kisi) “36-39” yas
arasi, %4’liik oranla (8 kisi) “40-45” yas aras1 ve %0,5’lik oranla (1 kisi) “46 ve
lizeri” yas seklinde farklilik gostermektedir. Ayrica banka ¢alisanlarinin; %66,5°1 “29
yas ve alt1”, %83,5’1 “35 yas ve alt1” ve %95,5’1 “39 yas ve alt” seklinde dagilim

gostermektedir. “26 — 29” yas arasi ¢alisanlarin oran1 daha fazladir.

Tablo 40. i¢ Miisterilerin Medeni Duruma Gére Dagilimi

1 %

Bekar 88 44,2
Evli 111 55,8
Toplam 199 100

Banka calisanlarinin medeni durumlarma goére dagilimlari; %44,2°lik oranla
(88 kisi) “Bekar” ve %55,8’lik oranla (111 kisi) “Evli” seklindedir. Katilimeilardan

“Evli” ¢alisanlarin orani “Bekar” ¢alisanlara gore daha fazladir.

Tablo 41. I¢ Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Dagilimi

Kiimiilatif
f %
%
Lise 16 8,0 8,0
Universite 170 85,4 93,5
Lisanststi 13 6,5 100,0
Toplam 199 100,0
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Banka calisanlarinin egitim durumlarina gére dagilimi; %8 oranla (16 kisi)
“Lise” mezunu, %85,4 oranla (170 kisi) “Universite” mezunu ve %6,5 oranla (13
kisi) “Lisansiistii” mezunu seklindedir. Katilimcilarin biiyiik bir kismini “Universite”

mezunlar1 olusturmaktadir.

Tablo 42. i¢ Miisterilerin Uzmanlik Durumuna Gére Dagilimi

1 %
Ticari 13 6.5
Kobi 27 13,5
Operasyon 34 17,0
Bireysel 33 16,5
Gise 41 20,5
Miisteri Yonlendirme 10 5,0
Yatirrm 6 3,0
Krediler 5 2,5
Kurumsal 7 3,5
Alternatif Dagitim Kanallar1 9 4,5
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Diger

15

75

Toplam

200

100,0

Banka calisanlarinin uzmanlik alanlarina gore dagilimi; %6,5 oranla (13

kisi) “Ticari”, %13,5 oranla (27 kisi) “Kobi”, %17 oranla (34 kisi) “Operasyon”,
%16,5 oranla (33 kisi) “Bireysel”, %20,5 oranla (41 kisi) “Gise”, %5 oranla (10 kisi)
“Miisteri Yonlendirme”, %3 oranla (6 kisi) “Yatirim”, %2,5 oranla (5 Kkisi)

“Krediler”, %3,5 oranla (7 kisi) “Kurumsal”, %4,5 oranla (9 kisi) “Alternatif

Dagitim Kanallar1” ve %7,5 oranla (15 kisi) “Diger” alanlar seklindedir.

Tablo 43. i¢ Miisterilerin Bankadaki Calisma Siirelerine Gore Dagilim

f % Kiimiilatif

%
1 yildan az 15 7,5 7.5
1-5 yil 122 61,0 68,5
6—-10 y1l 36 18,0 86,5
11-15 y1l 25 12,5 99,0
21 yil ve tizeri 2 1,0 100,0
Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan banka calisanlar1 su an calistifi bankada; %7,5’1ik
oranla (15 kisi) “1 yildan az”, %61 oranla (122 kisi) “1-5 yi1l” arasi, %18 oranla (36
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kisi) “6-10” y1l aras1, %12,5 oranla (25 kisi) “11-15 y1l” aras1 ve %1 oranla (2 kisi)
“21 yildan fazla” ¢aligma hayatina sahiptir. Katilimcilarin ¢ogunu “1-5 y11” calisan

grubu olusturmaktadir.

Tablo 44. i¢ Miisterilerin Sektdrdeki Toplam Is Deneyimine Gére Dagilimi

f % Kiimiilatif

%
1 yildan az 11 5,5 5,5
1-5 yil 112 56,3 61,8
6—-10 y1l 44 22,1 83,9
11-15 y1l 29 14,6 98,5
16-20 y1l 1 0,5 99,0
21 y1l ve tizeri 2 1,0 100,0
Toplam 199 100,0

Banka ¢alisanlarinin sektordeki toplam is deneyimleri; %5,5’lik oranla (11
kisi) “1 yildan az”, %56,3’liikk oranla (112 kisi) “1-5 y1l” aras1, %22,1°lik oranla (44
kisi) “6-10 y1l” aras1, %14,6’lik oranla (29 kisi) “11-15 y1l” aras1, %0,5°1lik oranla (1
kisi) “16-20 y1l” arast ve %]l oranla (2 kisi) “21 yildan fazla” seklinde farklilik
gostermektedir. Ankete katilan ¢alisanlarin cogunun sektordeki toplam is deneyimi

“1-5 y11” arasindadir.

Tablo 45. i¢ Miisterilerin Bankadaki Pozisyonuna Gore Dagilimi

Genel Mudiir 1 0,5
Sube Miidiirt 3 1,5
Y Onetmen 56 28,0

Yetkili 59 29,5




Asistan 66 33,0
Diger 15 7,5
Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan banka caliganlarinin bankadaki pozisyonlari; % 0,5
oranla (1 kisi) “Genel Miidiir”, %1,5 oranla (3 kisi) “Sube Miidiirii, %28 oranla (56
kisi) “Yonetmen”, %29,5 oranla (59 kisi) “Yetkili”, %33 oranla (66 kisi) “Asistan”
ve %7,5 oranla (15 kisi) “Diger” seklindedir.

Tablo 46. I¢ Miisterilerin Bankadaki Calisma Sekline Gére Dagilimi

I %
Part Time 1 0,5
Full-Time 199 99,5
Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin %99,5’1 (199 kisi) “Full-Time”

calisirken, %0,5°1 (1 kisi) “Part-Time” caligmaktadir. Arastirmaya katilanlarin cogu
“Full-Time” ¢alismaktadir.

Tablo 47. i¢ Miisterilerin Aylik Gelirine Gére Dagilimi (TL)

Kiimiilatif
f %
%

500-1000 58 30,1 30,1
1001-1500 56 29,0 59,1
1501-2000 52 26,9 86,0
2001 ve tizeri 27 14,0 100,0
Toplam 193 100,0
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Arastirmaya katilan banka calisanlarinin aylik gelirleri; %30,1 oranla (58
kisi) “500-1000 TL” aras1, %29 oranla (56 kisi) “1001-1500 TL” aras1, %26,9 oranla
(52 kisi) “1501-2000 TL” aras1 ve %14 oranla (27 kisi) “2001 TL ve lizeri” seklinde
dagilmaktadir.

4.7.3. i¢ Miisterilerin Memnuniyet Seviyeleri

Bu boéliimde i¢ miisterilerin hizmetlerle ilgili algilamalari, algilamalarinin

ortalamalar1 ve standart sapmalar1 asagidaki tablolar yardimiyla anlatilacaktir.

Tablo 48. Banka Kaynaklarina Gore i¢ Miisterilerin Memnuniyet Seviyeleri

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum
Kaynaklar Katilmiyorum Katiliyorum
Flw fl % [flw|flw]|f]|%
Isimi yapmam igin gerekli
- _ 3 1,5 4 2,0 6 | 3,0 | 72 | 36,0 | 115]| 57,5
egitimleri aldim.
Isim bana, yeni alanlarda kendimi
gelistirecek tecriibe kazanmam 2 1,0 2 1,0 {27]13,5]102|51,0| 67 | 33,5
i¢in giizel firsatlar taniyor.
Isim bana, bilgi ve becerilerimi
arttirmam i¢in giizel firsatlar 2 1,0 3 1,5 1341170 99 149,5| 62 | 31,0

tantyor.
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Is yerimde énemli degisiklikler

o 0,5 2,5 |32]16,0| 99 [49,5] 63 | 31,5
oldugunda yeterli egitim aldim.
Program i¢in ekipmanlar ve

o ‘ 0,5 1,0 |21 ]10,5| 93 [46,5]| 83 | 41,5
kaynaklar yeterli seviyededir.
Programlar icin yeterli seviyede

o 0,5 2,5 [35(17,5] 91 |455] 68 | 34,0

yetismis eleman vardir.

Banka ¢alisanlarina “Isimi yapmam icin gerekli egitimleri aldim.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilarin; %1,5’1 (3 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %2’si (4
kisi) “Katilmiyorum”, %31 (6 kisi) “Kararsizim”, %36’s1 (72 kisi) “Katiliyorum” ve
%357,5°1 (115 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka ¢alisanlarina “Isim bana, yeni alanlarda kendimi gelistirecek tecriibe
kazanmam icin giizel firsatlar taniyor.” ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %1°1
(2 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %13,5’1 (27 kisi)
“Kararsizim”, %51°1 (102 kisi) “Katiliyorum” ve %33,5’1 (67 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Banka calisanlarina “Isim bana, bilgi ve becerilerimi arttirmam icin giizel
firsatlar taniyor.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %1°1 (2 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %1,5’1 (3 kisi) “Katilmiyorum”, %17’si (34 kisi) “Kararsizim”,
%49,5°1 (99 kisi) “Katiliyorum” ve %31°1 (62 kisi) “Kesinlikle Katiltyorum” yanitini

vermistir.

Banka calisanlarma “Is yerimde &nemli degisiklikler oldugunda yeterli
egitim aldim.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %2.,5’1 (5 kisi) “Katilmiyorum”, %16’s1 (32 kisi) “Kararsizim”,
%49,5’1 (99 kisi) “Katihyorum” ve %31,5’1 (63 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum”

yanitini vermistir.
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Banka c¢alisanlarina “Program i¢in ekipmanlar ve kaynaklar yeterli
seviyededir.” ifadesi soruldugu zaman katilimecilarin; %0,5’1 (1 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %10,5’1 (21 kisi) “Kararsizim”,
%46,5’1 (93 kisi) “Katiliyorum” ve %41,5’1 (83 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum”

yanitini vermistir.

Banka c¢alisanlarina “Programlar i¢in yeterli seviyede yetismis eleman
vardir.” ifadesi soruldugu zaman katilimecilarin; 9%0,5’1 (1 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %2,5’1 (5 kisi) “Katilmiyorum”, %17,5’1 (35 kisi) “Kararsizim”,
%45,5°1 (91 kisi) “Katiliyorum” ve %34°1 (68 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini

vermistir.

Genel olarak katilimcilar banka kaynaklarina yonelik  sorulara

“Katiliyorum” egiliminde cevap vermistir.

Tablo 49. Is Arkadaslarmin Tutumuna Gére I¢ Miisterilerin Memnuniyet Seviyeleri

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiltyorum

Is Arkadaslar Katilmiyorum Katiliyorum

flw [ fl % | flw|f|l% 7] %

Ihtiyacim oldugunda is
arkadaglarimdan gerekli 4 2,0 8 40 [51]255] 80 | 40,0 | 57 | 28,5

yardimlagsmay1 goriiyorum.

Is arkadaslarim giivenilir ve
1 0,5 12 | 6,0 [49|24,5]| 76 | 38,0 |62 | 31,0
destekleyicidir.

Is arkadaslarim arkadasca ve 1 0,5 9 45 [(44122,0| 79 | 39,5 | 67 | 33,5
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yardimseverdir.

Is arkadaslarim tiim bilgilerini

benimle paylasir.

2 1,0 16 | 8,0 |55|27,5| 72| 36,0 |55

27,5

Banka calisanlarma “Ihtiyacim oldugunda is arkadaslarimdan gerekli
yardimlagsmay1 goriiyorum.” ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %2’si (4 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %4’1 (8 kisi) “Katilmiyorum”, %25,5’1 (51 kisi)
“Kararsizim”, %40’1 (80 kisi) “Katiliyorum” ve %28,5’1 (57 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Is arkadaslarim giivenilir ve destekleyicidir.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5’1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %6’s1
(12 kisi) “Katilmiyorum”, %24,5’1 (49 kisi) “Kararsizim”, %38’1 (76 kisi)

“Katiliyorum” ve %28,5’1 (62 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka c¢alisanlarina “Is arkadaslarim arkadasca ve yardimseverdir.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %4,5’1
(9 kisi) “Katilmiyorum”, %22’si (44 kisi) “Kararsizim”, %39,5’1 (79 Kkisi)

“Katiliyorum” ve %33,5’1 (67 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Is arkadaslarim tiim bilgilerini benimle paylasir.”
ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %1°1 (2 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%81 (16 kisi) “Katilmryorum”, %27,5’1 (55 kisi) “Kararsizim”, %36’s1 (72 kisi)

“Katiliyorum” ve %27,51 (55 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Genel olarak katilimcilar is arkadaslarinin tutumuna yonelik sorulara

“Katiliyorum” egiliminde cevap vermistir.

Tablo 50. Yoneticilerinin Tutumuna Gére I¢ Miisterilerin Memnuniyet Seviyeleri
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Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum
Yénetim Katilmiyorum Katiltyorum
fl| % f % | f|l % | f| % | f]| %
Y Oneticim, isimi yapabilmem
icin bana yeterli 6zgiirligi 5 2,5 6 30 [ 34|17,0]| 8 | 43,0 69 | 34,5
saglar.
Yoneticim, igimde aldigim
5 2,5 5 2,5 [31]155] 95 (47,5]| 64 | 32,0
kararlara deger verir.
Yoneticim, benim yeteneklerime
5 2,5 6 3,0 |30 (150 93 |46,5| 66 | 33,0
duydugu giiveni ifade eder.
Yoneticim, iyi isler yaptigimda
| yIIEr yaphe 4| 20 | 5 | 25 [35]175] 86 |43,0] 70 | 350
beni over.
Y Oneticim, yazilarimda destek
3 1,5 7 3,5 |35(17,5]| 89 |44,5| 64 | 32,0
ve takdirlerini saglar.
Y oneticim, isimi yaparken yeni
yollar 6grenmem konusunda 4 2,0 7 35 (28 (14,1 | 88 (444 | 71 | 35,9
beni cesaretlendirir.
Yoneticim, yeni alanlarda
kendimi gelistirerek tecriibe
5 2,5 9 45 1291145 91 [ 455 66 | 33,0
kazanmam konusunda beni
cesaretlendirir.
o e Kesinlikle Kesinlikle
Yonetim Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum
Katilmiyorum Katiltyorum
Y Oneticim, benim igin
6 3,0 2 1,0 [25(12,5| 80 | 40,0 | 87 | 43,5
ulagilabilir.
Yoneticim, iglerimde yeterli geri
3 1,5 3 1,5 [30 (15,1 [ 104|523 | 59 | 29,5
dontisii verir.
Yoneticim, benim profesyonel
anlamda gelisimimi ve 3 1,5 11 55 [21]10,5( 99 [49,5] 66 | 33,0
biliyiimemi destekler.
Y Oneticim, isimi yaparken
oniime ¢ikan engelleri asmamda | 5 2,5 9 45 133116,5] 92 | 46,0 61 | 30,5
yardim eder.
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Y oneticim, kazandigim yeni
bilgi ve becerilerimi igime

uygulamamda bana kogluk

yapar.

Yoneticim, isi ile ilgili
gorevlerde fikirlerimi igtenlikle 5 2,5 4 20 (28 (14,1 92 [46,2| 70 | 35,2

dinler.

Banka calisanlarina “YoOneticim, isimi yapabilmem i¢in bana yeterli
Ozgirliigii saglar.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %2,5°1 (5 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %3’i (6 kisi) “Katilmiyorum”, %17’si (34 kisi) “Kararsizim”,
%43°1 (86 kisi) “Katiliyorum” ve %34,5°1 (69 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini

vermistir.

Banka calisanlarina “Yoneticim, isimde aldigim kararlara deger verir.”
ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %2,5°1 (5 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%2,5’1 (5 kis1) “Katilmiyorum”, %15,5’1 (31 kisi) “Kararsizim”, %47,5°1 (95 kisi)

“Katiliyorum” ve %32’si (64 kisi) “Kesinlikle Katiltyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Yo6neticim, benim yeteneklerime duydugu giiveni ifade
eder.” ifadesi soruldugu zaman katilmeilarin; %2,5’'1 (5 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %34 (6 kisi) “Katilmiyorum”, %15°1 (30 kisi) “Kararsizim”,
%46,5°1 (93 kisi) “Katiliyorum” ve %331 (66 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini

vermistir.

Banka ¢aliganlarina “Yoneticim, iyi isler yaptigimda beni 6ver.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilarin; %2’si (4 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %2,5’1 (5
kisi) “Katilmiyorum”, %17,5’1 (35 kisi) “Kararsizim”, %43°4 (86 kisi)

“Katiliyorum” ve %35°1 (70 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka c¢alisanlarina “Yoneticim, yazilarimda destek ve takdirlerini saglar.”

ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %1,5°1 (3 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,

6 3,0 7 3,5 [34]17,0| 93 |46,5| 60 | 30,0
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%3,5’1 (7 kis1) “Katilmiyorum”, %17,5’1 (35 kisi) “Kararsizim”, %44,5°1 (89 kisi)

“Katiliyorum” ve %32’si (64 kisi) “Kesinlikle Katiltyorum™ yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Yoneticim, isimi yaparken yeni yollar 6grenmem
konusunda beni cesaretlendirir.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %2’si (4
kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %3,5°1 (7 kisi) “Katilmiyorum”, %14,1°1 (28 kisi)
“Kararsizim”, %44,4°1 (88 kisi) “Katiliyorum” ve %35,9°u (71 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Banka calisanlarina “Y6neticim, yeni alanlarda kendimi gelistirerek tecriibe
kazanmam konusunda beni cesaretlendirir.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin;
%2,5’1 (5 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %4,5°1 (9 kisi) “Katilmiyorum”, %14,5’1
(29 kisi) “Kararsizim”, %45,5’1 (91 kisi) “Katiliyorum” ve %33’1 (66 kisi)

“Kesinlikle Katiliyorum™ yanitini vermistir.

Banka c¢alisanlarina “Yoneticim, benim i¢in ulagilabilir.” ifadesi soruldugu
zaman katilimeilarin; %34 (6 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum™, %1°1 (2 kisi)
“Katilmiyorum”, %12,5°1 (25 kisi) “Kararsizim”, %40°1 (80 kisi) “Katiltyorum” ve
%43,5°1 (87 kisi) “Kesinlikle Katiltyorum” yanitin1 vermistir.

Banka ¢alisanlaria “Yoneticim, islerimde yeterli geri doniisii verir.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilarin; %1,5°1 (3 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %1,5’1
(3 kisi) “Katilmiyorum”, %15,1°1 (30 kisi) “Kararsizim”, %52,3’0 (104 kisi)

“Katiliyorum” ve %29,5’1 (59 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Yo6neticim, benim profesyonel anlamda gelisimimi ve
bliylimemi destekler.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %1,5’1 (3 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %35,5’1 (11 kisi) “Katilmiyorum”, %10,5’1 (21 kisi)
“Kararsizim”, %49,5’1 (99 kisi) “Katiliyorum” ve %33’ (66 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.
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Banka calisanlarmma “Yoneticim, isimi yaparken Oniime c¢ikan engelleri
asmamda yardim eder.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %2,5°’1 (5 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %4,5’1 (9 kisi) “Katilmiyorum”, %16,5’1 (33 kisi)
“Kararsizim”, %46’s1 (92 kisi) “Katiliyorum” ve %30,5’1 (61 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Banka calisanlarina “Y6neticim, kazandigim yeni bilgi ve becerilerimi isime
uygulamamda bana kocluk yapar.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %31 (6
kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %3,5°1 (7 kisi) “Katilmiyorum”, %17’si (34 kisi)
“Kararsizim”, %46,5°’1 (93 kisi) “Katiliyorum” ve %30’u (60 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Yoneticim, isi ile ilgili gorevlerde fikirlerimi i¢tenlikle
dinler.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %2,5’1 (5 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %14,1°1 (28 kisi) “Kararsizim”,
%46,2°si (92 kisi) “Katiliyorum” ve %35,2’si (70 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum”

yanitini vermistir.

Genel olarak katilimcilar yoneticilerin  tutumuna yonelik sorulara

“Katiliyorum” egiliminde cevap vermistir.

Tablo 51. Bankada Sunulan imkan Ve Odiillere Gore i¢ Miisterilerin Memnuniyet

Seviyeleri
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum
Odiiller Katilmiyorum Katiltyorum
fFlow | Fl % [Fflw|f|l%]|f| %
Yaptigim is i¢in giizel bir licret
24 | 12,1 | 51 | 25,6 |74 37,2| 40 | 20,1 | 10 | 5,0
altyorum.
Is yerimde maas zamlar1 ¢ok sik
21 | 10,6 | 42 | 21,2 [ 72 |36,4 | 48 [ 242 | 15| 7,6

yapiliyor.
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Is yerimde maas zamlarindan esit

faydalanma imkanina sahibim.

25

12,6

29

14,6

57

28,6

64

32,2

24

12,1

Isimi iyi yaptigim takdirde terfi
veya maasg artist alma firsatim

var.

11

5,5

26

13,0

55

27,5

68

34,0

40

20,0

Isime bagli olarak alma ihtimalim
olan terfi veya maas artiglar1 beni

tatmin ediyor.

17

8,5

41

20,5

53

26,5

62

31,0

27

13,5

Banka calisanlarima “Yaptigim is i¢in giizel bir {licret aliyorum.” ifadesi
soruldugu zaman katilimcilarin; %12,1°1 (24 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%25,6’s1 (51 kisi) “Katilmiyorum”, %37,2°si (74 kisi) “Kararsizim”, %20,1°1 (40
kisi) “Katiltyorum” ve %5°1 (10 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini vermistir.

Banka calisanlarma “Is yerimde maas zamlar1 ¢ok sik yapiliyor.” ifadesi
soruldugu zaman katilmeilarin; %10,6’s1 (21 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%21,2’s1 (42 kisi) “Katilmiyorum”, %36,4°1 (72 kisi) “Kararsizim”, %24,2°si (48

kisi) “Katiltyorum” ve %7,6’s1 (15 kisi) “Kesinlikle Katiltyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarina “Is yerimde maas zamlarindan esit faydalanma
imkanina sahibim.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %12,6’s1 (25 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %14,6’s1 (29 kisi) “Katilmiyorum”, %28,6’s1 (57 kisi)
“Kararsizim”, %32,2’si (64 kisi) “Katiliyorum” ve %12,1°1 (24 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

Banka ¢alisanlarina “Isimi iyi yaptigim takdirde terfi veya maas artis1 alma
firsatim var” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %5,5°1 (11 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %13’ (26 kisi) “Katilmiyorum”, %27,5°1 (55 kisi) “Kararsizim”,
%34°1 (68 kisi) “Katiliyorum” ve %20’si (40 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini

vermistir.
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Banka calisanlarina “Isime bagli olarak alma ihtimalim olan terfi veya maas
artislar1 beni tatmin ediyor.” ifadesi soruldugu zaman katilimcilarin; %8,51 (17 kisi)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %20,5’1 (41 kisi) “Katilmiyorum”, %26,5°1 (53 kisi)
“Kararsizim”, %31°1 (62 kisi) “Katiliyorum” ve %13,5°1 (27 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitini vermistir.

“Yaptigim is igin giizel bir iicret aliyorum.” ve “Is yerimde maas zamlari
cok sik yapiliyor.” sorularina verilen cevaplar ¢ogunlukla “Kararsizzim” yoniinde olsa
da, Is yerimde maas zamlarindan esit faydalanma imkanina sahibim.”, “Isimi iyi
yaptigim takdirde terfi veya maas artis1 alma firsatim var” ve “Isime bagl olarak
alma ihtimalim olan terfi veya maas artislar1 beni tatmin ediyor.” Sorularina

katilimcilardan genellikle “Katiltyorum” yoniinde cevaplar gelmistir.

Tablo 52. I¢ Miisterilerin Iletisim Kanallarindan Duydugu Memnuniyet Seviyeleri

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum

il etisim Katilmiyorum Katiliyorum

Flw | Fl % |[flw|flw%|f] %

Is yerimin bilgi paylasiminda
Y 81 payias 3 1,5 3 1,5 [26] 13,0 82 | 41,0 | 86 | 43,0
kullandig1 metotlar yeterlidir.

Is yerimdeki degisimlerden 1 0,5 4 20 [24112,0| 75 | 37,596 | 48,0
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aninda haberdar olabiliyorum.

Is yerimdeki kural ve prosediirler

1 0,5 2 1,0 |27 (13,5 79 | 39,5 | 91 | 45,5
gayet anlagilirdir.
Isimi iyi yapmamu etkileyebilecek
her tiirli sorun hakkinda aninda 2 1,0 2 1,0 [30] 15,0 80 | 40,0 | 86 | 43,0

bilgi alabiliyorum.

Banka calisanlarina “Is yerimin bilgi paylasiminda kullandigi metotlar
yeterlidir.” ifadesi soruldugu zaman katilimecilarin; %1,5’1 (3 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %1,5°1 (3 kisi) “Katilmiyorum”, %13’ (26 kisi) “Kararsizim”,
%41°1 (82 kisi) “Katiliyorum” ve %43’1i (86 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini

vermistir.

Banka calisanlarina  “Is yerimdeki degisimlerden aninda haberdar
olabiliyorum.” ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %2’si (4 kisi) “Katilmiyorum”, %12’si (24 kisi) “Kararsizim”,
%37,5’1 (75 kisi) “Katiliyorum” ve %481 (96 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini

vermistir.

Banka calisanlarina “Is yerimdeki kural ve prosediirler gayet anlasilirdir.”
ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %0,5°1 (1 kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %13,5’1 (27 kisi) “Kararsizim”, %39,5’1 (79 kisi)
“Katiliyorum” ve %45,5’1 (91 kisi) “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Banka calisanlarma “Isimi iyi yapmanu etkileyebilecek her tiirlii sorun
hakkinda aninda bilgi alabiliyorum.” ifadesi soruldugu zaman katilimeilarin; %1°1 (2
kisi) “Kesinlikle Katilmiyorum”, %1°1 (2 kisi) “Katilmiyorum”, %15°1 (30 kisi)
“Kararsizim”, %40’1 (80 kisi) “Katiliyorum” ve %43’ (86 kisi) “Kesinlikle

Katiliyorum™ yanitini vermistir.

Genel olarak katilimcilar bankadaki iletisim kanallarina yonelik sorulara

“Kesinlikle Katiliyorum™ egiliminde cevap vermistir.
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Tablo 53. I¢ Miisterilerin Genel Olarak Bankadan Duydugu Memnuniyet Seviyeleri

f %
Hi¢ Memnun Degilim 4 2,0
Memnun Degilim 1 0,5
Kararsizzim 35 17,9
Memnunum 110 56,1
Cok Memnunum 46 23,5
Toplam 196 100,0

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarina “Genel olarak is yerinizden

duydugunuz memnuniyet nedir?” soruldugu zaman calisanlarin; %2’°lik kismi (4 kisi)

“Hi¢ Memnun Degilim”, %0,5’lik kism1 (1 kisi) “Memnun Degilim”, %17,9’luk

kismi (35 kisi) “Kararsizim”, %56,1°1ik kism1 (110 kisi) “Memnunum” ve %23,5’lik

kismi (46 kisi) “Cok Memnunum” yanitint vermistir. Genel olarak i¢ miisterilerin

bankadan duydugu memnuniyet seviyesi yiiksektir.

Tablo 54. i¢ Miisterilerin Ifadelere Verdigi Ortalama Puanlari

ifadeler Ortalama
Isimi yapmam igin gerekli egitimleri aldim. 4,46
Isim bana, yeni alanlarda kendimi gelistirecek tecriibe kazanmam igin giizel

4,14
firsatlar taniyor.
[sim bana, bilgi ve becerilerimi arttirmam igin giizel firsatlar tantyor. 4,07

Is yerimde &nemli degisiklikler oldugunda yeterli egitim aldim.

4,09
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Program i¢in ekipmanlar ve kaynaklar yeterli seviyededir. 4,27
Programlar i¢in yeterli seviyede yetismis eleman vardir. 4,10
Ihtiyacim oldugunda is arkadaslarimdan gerekli yardimlasmay1 gériiyorum. 3,88
Is arkadaslarim giivenilir ve destekleyicidir. 3.92
[s arkadaglarim arkadasca ve yardimseverdir. 4,01
Is arkadaslarim tiim bilgilerini benimle paylasir. 3.81
YoOneticim, isimi yapabilmem i¢in bana yeterli 6zglirliigii saglar. 4,04
Y Oneticim, isimde aldigim kararlara deger verir. 4,04
Y 6neticim, benim yeteneklerime duydugu giiveni ifade eder. 4,04
Y oOneticim, iyi isler yaptigimda beni Gver. 4,05
Yoneticim, yazilarimda destek ve takdirlerini saglar. 4,02
Y 6neticim, isimi yaparken yeni yollar 6grenmem konusunda beni
cesaretlendirir. 4,08
Yoneticim, yeni alanlarda kendimi gelistirerek tecriibe kazanmam konusunda
beni cesaretlendirir. 4,02
Yoneticim, benim i¢in ulagilabilir. 4,19
Y oneticim, islerimde yeterli geri doniisii verir. 4,07
Y 6neticim, benim profesyonel anlamda gelisimimi ve biiylimemi destekler. 4,06
Y 6neticim, isimi yaparken onlime ¢ikan engelleri asmamda yardim eder. 3,96
Yoneticim, kazandigim yeni bilgi ve becerilerimi isime uygulamamda bana
kogluk yapar. 3,96
Y oneticim, isi ile ilgili gorevlerde fikirlerimi i¢tenlikle dinler. 4,10
Yaptigim igin giizel bir iicret altyorum. 2,79
Ifadeler Ortalama
Is yerimde maas zamlar1 ¢ok sik yapiliyor. 2,96
Is yerimde maas zamlarindan esit faydalanma imkanina sahibim. 3.16
Isimi iyi yaptigim takdirde terfi veya maas artis1 alma firsatim var. 3,47
Isime bagl olarak alma ihtimalim olan terfi veya maas artislar1 beni tatmin

3,18

ediyor.

Is yerimin bilgi paylasiminda kullandig1 metotlar yeterlidir.

4,23
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Is yerimdeki degisimlerden aninda haberdar olabiliyorum.

4,30
Is yerimdeki kural ve prosediirler gayet anlagilirdir. 4,29
Isimi iyi yapmamu etkileyebilecek her tiirlii sorun hakkinda aninda bilgi

4,22

alabiliyorum.

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin her bir soruya verdikleri ortalama
puan yukaridaki tabloda gosterilmistir. Bu puanlara gore banka calisanlarinin
ifadelere genel olarak yaklasimini anlayabiliriz. En diisiik egilim olan “Kesinlikle
Katilmiyorum” 1 puana denk gelirken, en yiiksek egilim olan “Kesinlikle
Katiliyorum” 5 puana denk gelmektedir. Yukaridaki tabloya baktigimiz zaman
kaynaklar, is arkadaslar1 ve yonetim olgeklerine ait ifadelerin ortalama puanlar1 “4
puan” civarindayken, odiiller Olgegine ait ortalama puanlar “3 puan” etrafinda
degismektedir. Iletisim 6lgeginde ise ortalama puanlar “4,25 puan” etrafindadir. Yani
kaynaklar, is arkadaslari, yonetim ve iletisim Ol¢eklerinde banka calisanlar1 ifadelere
ortalama “Katiliyorum” egilimi gosterirken ddiiler 6l¢egindeki ifadelere ise ortalama

“Kararsizim” egilimi gostermektedir.

4.7.4. ic Miisterilerin Sosyo - Demografik Ozelliklerine Gore Sunulan

Hizmetlerin Kalitesini Algilamalar1 Arasindaki Farka iliskin Bulgular

Bu amagla, i¢ miisterilerin cinsiyet, yas, toplam ¢alisma siiresi ve sektordeki
1s deneyimine gore algilamalar1 arasinda fark olup olmadigi t testi ile analiz

edilmistir.

4.7.4.1. Cinsiyet ile Olcek Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin cinsiyete gore; kaynaklar, is arkadaglari, yonetim, ddiiller ve
iletisim oOl¢eklerine verdikleri ortalama puanlar ve standart sapmalart asagidaki

tabloda belirtilmistir.

Tablo 55. Grup Istatistiginin Cinsiyete Gore Dagilimi
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Cinsiyet N Ortalama Standart

Sapma

Kaynaklar Olgegi Erkek 73 4,219 0,58786
Ortalamasi Kadin 126 4,177 0,57184
Is Arkadaslar1 Olgegi Erkek 73 3,914 0,86223
Ortalamasi Kadin 126 3,910 0,82187
Yénetim Olgegi Erkek 73 4,077 0,77289
Ortalamasi Kadin 126 4,038 0,76415
Odiiller Olgegi Erkek 73 3,245 0,98537
Ortalamasi Kadin 126 3,072 0,94519
Iletisim Olgegi Erkek 73 4,232 0,76754
Ortalamasi Kadin 126 4,279 0,68601

Kaynaklar dl¢egindeki ifadelere “Erkek” katilimcilar ortalama 4,219 puan,

“Kadin” katilimcilar ortalama 4,177 puan vermistir. s arkadaslar1 6lgegindeki

ifadelere “Erkek” katilimcilar ortalama 3,914 puan, “Kadmn” katilimcilar ortalama

3,910 puan vermistir. Yonetim 6lgegindeki ifadelere “Erkek™ katilimcilar ortalama

4,077 puan, “Kadm” katilimcilar ortalama 4,038 puan vermistir. Odiiller 6lgeginde

ifadelere “Erkek” katilimcilar ortalama 3,245 puan, “Kadin” katilimcilar 3,072 puan

vermistir. Iletisim 6lgeginde ifadelere “Erkek” katilimcilar 4,232 puan, “Kadin”

katilimcilar 4,279 puan vermistir. Cinsiyete gore olgeklere verilen puanlar arasinda

cok fazla fark olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 56. Grup Istatistiginin Cinsiyete Gore Dagilimmnin t Testine Gore Analizi

Serbestlik i Ortalama | Standart
t 1g.
Derecesi 8 Fark Hata Farki
Kaynaklar Olgegi
0,493 197 0,622 0,041 0,08498
Ortalamasi
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Is Arkadaslar1 Olgegi

0,030 197 0,976 0,003 0,12309
Ortalamasi
Yénetim Olgegi

0,348 197 0,728 0,039 0,11287
Ortalamasi
Odiiller Olgegi

1,230 197 0,220 0,173 0,14122
Ortalamasi
Iletisim Olgegi

-0,445 197 0,657 -0,046 0,10545
Ortalamasi

Hy= Kaynaklar élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gére
anlaml bir farklilik géstermemektedir.
H;= Kaynaklar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gére

anlamli bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,622>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, kaynaklar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Cinsiyete gore kaynaklar Olgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar
arasinda anlaml bir farklilik yoktur. “Erkek” ve “Kadin” katilimcilarin kaynaklar
Olcegine verdikleri puanlar memnuniyet seviyesindeki yiiksekligin bir gostergesi

olarak karsimiza ¢ikmakatadir.

Hy= Is Arkadaslar: dlcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore
anlaml bir farklilik géstermemektedir.
H,= Is Arkadagslar élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gére

anlamli bir farklilik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna

gore; Sig=0,976>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, is arkadaslar
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Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Cinsiyete gore is arkadaslar1 dlgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar
arasinda anlamli bir farklilik yoktur. “Erkek” ve “Kadin” katilimcilarin is arkadaglar
Olcegindeki sorulara verdikleri ortalama puanlarin genel olarak is arkadaslari

6l¢egindeki memnuniyet seviyelerini artirdig1 goriilmektedir.

Hy= Yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlaml
bir farklilik géstermemektedir.
H;= Yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli

bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,728>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, yOnetim
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Cinsiyete gore yonetim Olgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar
arasinda anlamli bir farklilik yoktur. “Erkek” ve “Kadin” katilimcilarin yonetim
6l¢cegindeki sorulara verdikleri ortalama puanlarin genel olarak yonetim 6lgegindeki

memnuniyet seviyelerini artirdigi goriilmektedir.

Hy= Odiiller él¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlaml
bir farklilik géstermemektedir.
H,= Odiiller élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlaml

bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna

gore; Sig=0,22>0,05 oldugundan Hj hipotezi kabul edilir. Yani, ddiiller 6lgegindeki



166

ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Cinsiyete gore oOdiiller oOlcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar
arasinda anlamli bir farklilik yoktur. “Erkek” ve “Kadin” katilimcilarin is arkadaglar
Olcegindeki sorulara verdikleri ortalama puanlarin genel olarak odiiller 6lgegindeki

memnuniyet seviyelerini artirdigr goriilmektedir.

Hy= Iletisim élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gére anlaml
bir farklilik géstermemektedir.
H;= lletisim olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlaml

bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,657>0,05 oldugundan Hj hipotezi kabul edilir. Yani, iletisim Sl¢egindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Cinsiyete gore iletisim Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar
arasinda anlaml bir farklilik yoktur. “Erkek” ve “Kadm” katilimcilarin iletisim
Ol¢cegindeki sorulara verdikleri ortalama puanlarin genel olarak iletisim 6lgegindeki

memnuniyet seviyelerini artirdigi goriilmektedir.

4.7.4.2. Yas ile Olcek Ortalamalarimin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin yasa gore; kaynaklar, is arkadaslari, yonetim, odiiller ve
iletisim oOlceklerine verdikleri ortalama puanlar ve standart sapmalar1 asagidaki

tabloda belirtilmistir.

Tablo 57. Grup Istatistiginin Yasa Gore Dagilimi
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Yas N Ortalama Standart

Sapma

Kaynaklar Olgegi 30 yas ve lizerisi 67 4,223 0,65363
Ortalamasi 29 yas ve asagisi 133 4,176 0,53330
Is Arkadaslar1 Olgegi | 30 yas ve lizerisi 67 3,914 0,80311
Ortalamasi 29 yas ve asagisi 133 3,907 0,85084
Yonetim Olgegi 30 yas ve iizerisi 67 4,035 0,73694
Ortalamasi 29 yas ve asagis1 133 4,064 0,77997
Odiiller Olgegi 30 yas ve lzerisi 67 3,211 1,06354
Ortalamasi 29 yas ve asagisi 133 3,094 0,90451
Iletisim Olgegi 30 yas ve lizerisi 67 4,306 0,81047
Ortalamasi 29 yas ve asagisi 133 4,238 0,66206

Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin yaslarin1 “30 yas ve iizerisi” ve “29

yas ve asagisi” seklinde ayirirsak;

Kaynaklar Olgegindeki ifadelere “30 yas ve iizerisi” olan katilimeilar

ortalama 4,223 puan, ‘“29 yas ve asagisi” olan katilimcilar ortalama 4,176 puan

vermistir. Is arkadaslar 6lgegindeki ifadelere “30 yas ve iizerisi” olan katilimcilar

ortalama 3,914 puan, “29 yas ve asagist” olan katilimcilar ortalama 3,907 puan

vermistir. YoOnetim Ol¢egindeki ifadelere “30 yas ve ilizerisi” olan katilimcilar

ortalama 4,035 puan, “29 yas ve asagisi” olan katilimcilar ortalama 4,064 puan

vermistir. Odiiller dl¢eginde ifadelere “30 yas ve iizerisi” olan katilimcilar ortalama

3,211 puan, “29 yas ve asagisi” olan katilmcilar 3,094 puan vermistir. Iletisim

Olceginde ifadelere “30 yas ve lizerisi” olan katilimcilar 4,306 puan, “29 yas ve

asagis1” olan katilimeilar 4,238 puan vermistir.

Tablo 58. Grup Istatistiginin Yasa Gore Dagiliminin t Testine Gore Analizi
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Serbestlik i Ortalama | Standart
t 12.
Derecesi 8 Fark Hata Farki
Kaynaklar Olgegi
0,547 198 0,585 0,047 0,08632
Ortalamasi
Is Arkadaslar1 Olgegi
0,050 198 0,960 0,006 0,12513
Ortalamasi
Yonetim Olgegi
-0,247 198 0,805 -0,028 0,11474
Ortalamasi
Odiiller Olgegi
0,815 198 0,416 0,117 0,14389
Ortalamasi
Iletisim Olcegi
0,628 198 0,531 0,067 0,10711
Ortalamasi

Hy= Kaynaklar ol¢cegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlaml bir
farkliik gostermemektedir.
H ;= Kaynaklar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir

farkhilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,585>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, kaynaklar
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa goére anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Bu hipotezde kaynaklar 6l¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa
gore farklilik gostermemektedir. “30 yas ve flizerisi” ve “29 yas ve asagist”

katilimcilarin kaynaklar 6l¢gegindeki sorulara verdikleri puanlar oldukca yiiksektir.

Hy= Is Arkadagslar: élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlaml
bir farklilik géstermemektedir.
H,= Is Arkadaslar1 élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gére anlaml

bir farklilik gostermektedir.
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%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,960>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, is arkadaslari
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Bu hipotezde is arkadaslar1 6l¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar
yasa gore farklilik gostermemektedir. “30 yas ve iizerisi” ve “29 yas ve asagisi”
katilimcilarin is arkadaslar1 6l¢egindeki sorulara verdikleri puanlar oldukca

yiiksektir.

Hy= Yonetim él¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir
farkhilik gostermemektedir.
H;= Yonetim élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlaml bir

farkliik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,805>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, yoOnetim
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Bu hipotezde yonetim 6lgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa
gore farklilik gdstermemektedir. “30 yas ve Tlzerisi” ve “29 yas ve asagisi”
katilimcilarin yonetim 6l¢egindeki sorulara verdikleri puanlar oldukea yiiksektir.

Hy= Odiiller élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gére anlaml bir
farkhilik gostermemektedir.
H;= Odiiller élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gére anlaml bir

farklihik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,416>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Yani, odiiller 6lgegindeki

ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.
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Bu hipotezde ddiiller dlgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa
gore farklilik gostermemektedir. “30 yas ve {lizerisi” ve “29 yas ve asagisi”

katilimcilarin 6diller 6l¢egindeki sorulara verdikleri puanlar oldukea yiiksektir.

Hy= Iletisim élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlaml bir
farkiiik gostermemektedir.
H,= lletisim olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gére anlamli bir

farkhilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,531>0,05 oldugundan Hj hipotezi kabul edilir. Yani, iletisim Sl¢gegindeki

ifadelere verilen ortalama puanlar yasa gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Bu hipotezde ddiiller dlgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar yasa
gore farklilik gostermemektedir. “30 yas ve Tlzerisi” ve “29 yas ve asagisi”

katilimcilarin 6diiller 6l¢egindeki sorulara verdikleri puanlar oldukea yiiksektir.

4.7.4.3. Bankadaki Toplam Cahsma Siiresi Ile Olcek Ortalamalarinin

Karsilastirilmasi

Katilimcilarin  bankadaki toplam c¢alisma siiresine gore; kaynaklar, is
arkadaslari, yonetim, odiiller ve iletisim olgeklerine verdikleri ortalama puanlar ve

standart sapmalar1 asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 59. Grup Istatistiginin Calisanlarin Bankadaki Toplam Calisma Siiresine Gore
Dagilimi
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Bankadaki toplam Standart

calisma stiresi N Ortalama Sapma

Kaynaklar Olcegi 6 y1l ve tizeri 63 4,325 0,65612
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 137 4,131 0,52527
Is Arkadaslar1 Olgegi 6 yil ve tizeri 63 3,873 0,83747
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 137 3,927 0,83367
Yénetim Olgegi 6 y1l ve iizeri 63 4,089 0,68888
Ortalamasi 5 y1l ve asagisi 137 4,038 0,79819
Odiiller Olgegi 6 yil ve lizeri 63 3,208 1,03968
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 137 3,098 0,92243
Iletisim Olgegi 6 y1l ve iizeri 63 4,424 0,73867
Ortalamasi 5 y1l ve asagisi 137 4,186 0,69202

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarinin bankadaki toplam ¢alisma

stirelerini “6 y1l ve lizerisi” ve “5 yil asagis1” seklinde ayirirsak;

Kaynaklar 6l¢egindeki ifadelere c¢alisma stiresi “6 yil ve iizerisi” olan
katilimcilar ortalama 4,325 puan, ¢alisma siiresi “5 yil ve asagis1” olan katilimcilar
ortalama 4,131 puan vermistir. Is arkadaslar1 dlgegindeki ifadelere calisma siiresi “6
yil ve tlizerisi” olan katilimcilar ortalama 3,873 puan, c¢alisma siiresi “5 yil ve
asagis1’” olan katilimcilar ortalama 3,927 puan vermistir. Yonetim oOl¢egindeki
ifadelere calisma siiresi “6 yil ve lizerisi” olan katilimcilar ortalama 4,089 puan,
caligma siiresi “5 y1l ve asagis1” olan katilimcilar ortalama 4,038 puan vermistir.
Odiiller 6lceginde ifadelere calisma siiresi “6 yil ve iizerisi” olan katilimcilar
ortalama 3,208 puan, ¢alisma siiresi “5 yil ve asagis1” olan katilimcilar 3,098 puan
vermistir. Iletisim olceginde ifadelere calisma siiresi “6 yil ve iizerisi” olan
katilimcilar 4,424 puan, ¢aligma siiresi “5 y1l ve asagis1” olan katilimcilar 4,186 puan

vermistir.

Tablo 60. Calisanlarin Bankadaki Calisma Siiresi ile Olgekler Arasindaki Iliski
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Olcekler Calisma Siiresi N Ortalama Std. Sapma
1 yildan az 15 3,855 0,80885
1-5 yil 122 4,165 0,47310
6—-10 y1l 36 4,347 0,48037
Kaynaklar
11-15 yil 25 4,400 0,53791
21 yil ve tizeri 2 3,000 2,82843
Toplam 200 4,192 0,57519
1 yildan az 15 3,850 0,87014
1-5yil 122 3,936 0,83230
Is Arkadaslar 6—-10 y1l 36 3,875 0,77344
11-15y1l 25 4,010 0,74819
21 yil ve tizeri 2 2,125 1,59099
Toplam 200 3,910 0,83314
1 yildan az 15 3,728 1,00458
1-5 yil 122 4,076 0,76546
Y énetim 6—10 y1l 36 4,079 0,56392
11-15y1l 25 4,191 0,56472
21 yil ve tizeri 2 3,000 2,82843
Toplam 200 4,054 0,76408
1 yildan az 15 3,266 0,69144
1-5 yil 122 3,077 0,94716
. 6-10 y1l 36 3,216 0,92009
Odiiller
11-15 y1l 25 3,206 1,12067
21 yil ve tizeri 2 3,100 2,68701
Toplam 200 3,133 0,95964
Olcekler Calisma Siiresi N Ortalama Std. Sapma
1 yildan az 15 3,983 0,77613
1-5 yil 122 4,211 0,68032
fletisim 6-10 y1l 36 4,562 0,58363
11-15 y1l 25 4,340 0,61186
21 yil ve tizeri 2 3,000 2,82843
Toplam 200 4,261 0,71387

Yukaridaki tabloda her bir 6l¢ege ait banka calisanlarinin ¢alisma siirelerine

gbre ortalama puanlari bulunmaktadir. Ornegin Kaynaklar dlgeginde; 1 yildan az




173

siireli caligsanlar ifadelere ortalama 3,855 puan, 1-5 yil arasi calisanlar ifadelere

ortalama 4,165 puan, 6-10 yil arasi1 calisanlar ifadelere ortalama 4,347 puan, 11-15

yil arasi ¢alisanlar ifadelere ortalama 4,400 puan, 21 yil ve iizeri ¢alisanlar ifadelere

ortalama 3,00 puan vermistir.

Tablo 61. Calisanlarin Bankadaki Calisma Siiresi Ile Olgekler Arasindaki Iliskiyi

Gosteren Varyans (F) Analizi

Ortalama

Kareler | Serbestlik Anlamlilik
Toplami1 | Derecesi Kareler F Diizeyi (p)
Toplami
Gruplar Aras1 | 6,576 4 1,644 5,409 0,000
Kaynaklar | Grup I¢i 59,263 195 0,304
Toplam 65,839 199
. Gruplar Aras1 | 6,806 4 1,702 2.527 0,042
irka daslar Grup I¢i 131,324 195 0,673
Toplam 138,130 199
Gruplar Aras1 | 4,372 4 1,093 1,906 0,111
Yonetim Grup Igi 111,809 195 0,573
Toplam 116,181 199
Gruplar Aras1 | 1,026 4 0,257 0,275 0,894
Odiiller Grup Igi 182,235 195 0,935
Toplam 183,261 199
Gruplar Arasi 8,069 4 2,017 4’214 0’003
[letisim Grup Ici 93,343 195 0,479
Toplam 101,412 199

Yukaridaki tablodaki sonuglara gore; Anlamlilik Diizeyi (p) siitunundaki

degerler p<0,05 ise banka c¢alisanlarinin c¢aligma siirelerine gore ilgili dlgege olan

goriisleri farklilik gostermektedir. Buna gore;

Kaynaklar 6l¢egi i¢in; p = 0 < 0,05 oldugundan banka ¢alisanlarinin ¢aligma

stireleri ile kaynaklar dlgegine olan goriisleri farklilik gostermektedir.

Is Arkadaslar 6lgegi icin; p = 0,042 < 0,05 oldugundan banka calisanlarinin

calisma stireleri ile i arkadaslar1 6lgegine olan goriisleri farklilik gostermektedir.
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Yonetim o6lgegi icin; p = 0,111 > 0,05 oldugundan banka calisanlarinin

calisma stireleri ile yonetim 6l¢egine olan goriisleri farklilik gostermemektedir.

Odiiller dlgegi icin; p = 0,894 > 0,05 oldugundan banka calisanlarinin

caligsma siireleri ile 6diiller m 6l¢egine olan goriisleri farklilik géstermemektedir.

Iletisim &lgegi icin; p = 0,003 < 0,05 oldugundan banka calisanlarinin

caligma stireleri ile iletisim 6lgegine olan goriisleri farklilik géstermektedir.

Tablo 62. Grup Istatistiginin Calisanlarin Bankadaki Toplam Calisma Siiresine Gore

Dagiliminin t Testine Gore Analizi

Serbestlik i Ortalama | Standart
t 1g.
Derecesi s Fark Hata Farki1
Kaynaklar Olgegi
2,238 198 0,026 0,19401 0,08669
Ortalamasi
Is Arkadaslar1 Olgegi
-0,425 198 0,671 -0,05399 0,12709
Ortalamas1
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Yonetim Olgegi

0,438 198 0,662 0,05100 0,11655
Ortalamasi
Odiiller Olgegi

0,753 198 0,452 0,11019 0,14624
Ortalamasi
fletisim Olgegi

2,216 198 0,028 0,23847 0,10762
Ortalamasi

Hy= Kaynaklar ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine
gore anlamly bir farklilik géstermemektedir.
H;= Kaynaklar él¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine

gore anlamly bir farklilik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,026<0,05 oldugundan Hj hipotezi red edilir. Yani, kaynaklar 6l¢egindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar calisma siiresine goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Bu hipotezdeki farkliligi inceledigimizde; kaynaklar 6lgegindeki sorulara “6
yil ve tizeri” banka caliganlar1 “5 y1l ve asagis1” banka calisanlarina gore daha yiiksek
puan vermistir. Kaynaklar 6l¢egindeki sorular tek tek incelendiginde de bu iki grup
arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikacagi goriilmektedir. Ornegin; kaynaklar
dlcegindeki “Isimi yapmam igin gerekli egitimleri aldim.” sorusuna “6 yil ve iizeri”
banka calisanlarinin daha yiiksek puan vermis olmasi, “5 yil ve asagisi” banka
calisanlarinin ise diisiik puan vermis olmasi son derece normaldir. Ciinkii, 6 yil ve
daha fazla banka c¢alisan1 zaten o siireye kadar gerekli bir¢ok egitimi almig olacaktir.
Bu da, bu soruya verilen ortalama puani artiracaktir. Bu hipotezden anlagilacagi gibi

caligsma siiresi arttik¢a kaynaklar 6l¢egindeki memnuniyet seviyesi de artmaktadir.

Hy= Is Arkadaslar: élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine

gore anlamly bir farkhilik géstermemektedir.
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H,= Is Arkadaslar élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢calisma siiresine

gore anlamly bir farklilik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,671>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, is arkadaslari
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar calisma siiresine goére anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Is arkadaslar1 olcegindeki sorulara verilen cevaplar bankadaki toplam
calisma stiresine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. “6 yil ve lizeri” ve “5
yil ve asagist” banka c¢alisanlart is arkadaslar 6l¢egindeki sorulara esit ortalama

cevaplar vermiglerdir.

Hy= Yonetim é6l¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine gore
anlamly bir farklilik gostermemektedir.
H ;= Yonetim élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine gére

anlaml bir farklilik géstermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,662>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, yOnetim
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar caligma siiresine gore anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Yonetim Olgegindeki sorulara verilen cevaplar bankadaki toplam c¢alisma
stiresine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. “6 yil ve iizeri” ve “5 yil ve
asagis1’” banka calisanlar1 yonetim Olgegindeki sorulara esit ortalama cevaplar

vermisglerdir.

Hy= Odiiller élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar calisma siiresine gore
anlaml bir farklilik gostermemektedir.
H;= Odiiller élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar calisma siiresine gore

anlaml bir farklilik gostermektedir.



177

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,452>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Yani, odiiller 6l¢egindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar calisma siiresine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Odiiller 6lgegindeki sorulara verilen cevaplar bankadaki toplam calisma
stiresine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. “6 yil ve tizeri” ve “5 yil ve
asagis’” banka calisanlar1 Odiiller Olgegindeki sorulara esit ortalama cevaplar
vermisglerdir. Fakat katilimcilarin ddiiller dlgegine verdikleri ortalama puanlar diger
Olceklere verdikleri ortalama puanlara nazaran oldukca disiiktiir. Katilimcilarin
odiller olgegindeki memnuniyet diizeyleri diger oOlgeklere gore daha diistiktiir

denilebilir.

Hy= lletisim élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine gore
anlamli bir farklilik gostermemektedir.
H ;= Iletisim élgegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar ¢alisma siiresine gére

anlaml bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,028<0,05 oldugundan Hj hipotezi red edilir. Yani, odiiller dlgegindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar calisma siiresine gore anlamlhi bir farklilik
gostermektedir.

Bu hipotezdeki farklilig1 inceledigimizde; iletisim dlgegindeki sorulara “6
yil ve lizeri” banka ¢aliganlar1 “5 yi1l ve asagis1” banka c¢alisanlarina gére daha yiiksek
puan vermistir. Iletisim dlgegindeki sorular tek tek incelendiginde de bu iki grup
arasinda anlamli bir farklilk ortaya cikacagn goriilmektedir. Ornegin; iletisim
dlcegindeki “Is yerimdeki degisimlerden aninda haberdar olabiliyorum.” sorusuna “6
yil ve lizeri” banka ¢alisanlarinin daha yiiksek puan vermis olmasi, “5 yil ve asagis1”
banka c¢alisanlarinin ise diisiik puan vermis olmasi son derece normaldir. Ciinkii, 6
yil ve daha fazla banka g¢alisan1 5 yil ve daha asagi banka caliganindan daha hizh

degisimlerden haberdar olacaktir. Bu da, bu soruya verilen ortalama puani
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artiracaktir. Bu hipotezden anlasilacagi gibi calisma siiresi arttikca iletisim

6lcegindeki memnuniyet seviyesi de artmaktadir.

4.7.4.4. Sektordeki Toplam Cahsma Siiresi ile Olcek Ortalamalarimin
Karsilastirilmasi

Katilimcilarin  sektordeki toplam calisma siliresine gore; kaynaklar, is

arkadaglari, yonetim, odiiller ve iletisim 6lgeklerine verdikleri ortalama puanlar ve

standart sapmalar1 asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 63. Grup Istatistiginin Calisanlarin Sektdrdeki Is Deneyimine Gére Dagilimi

Sektordeki toplam Standart

N Ortalama
is deneyimi Sapma
Kaynaklar Olgegi 6 y1l ve lizeri 76 4,302 0,67149
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 123 4,128 0,49855
Is Arkadaslar1 Olgegi 6 yil ve lizeri 76 3,934 0,87690
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 123 3,896 0,81163
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Yénetim Olgegi 6 yil ve tizeri 76 4,067 0,71074
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 123 4,047 0,80099
Odiiller Olgegi 6 yil ve iizeri 76 3,157 1,05504
Ortalamasi 5 y1l ve asagisi 123 3,116 0,90367
Iletisim Olgegi 6 yil ve iizeri 76 4371 0,75553
Ortalamasi 5 yil ve asagisi 123 4,195 0,68393

Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin sektordeki is deneyim stirelerini “6

yil ve tizerisi” ve “5 yil asagis1” seklinde ayirirsak;

Kaynaklar 6l¢egindeki ifadelere toplam is deneyim siiresi “6 yil ve iizerisi”
olan katilimcilar ortalama 4,302 puan, toplam is deneyim stiresi “5 yil ve asagis1”
olan katilimcilar ortalama 4,128 puan vermistir. s arkadaslar1 dlcegindeki ifadelere
toplam is deneyim siiresi “6 yil ve iizerisi” olan katilimcilar ortalama 3,934 puan,
toplam is deneyim siiresi “5 yil ve asagis1” olan katilimcilar ortalama 3,896 puan
vermistir. Yonetim 6l¢egindeki ifadelere toplam is deneyim siiresi “6 yil ve lizerisi”
olan katilimcilar ortalama 4,067 puan, toplam is deneyim siiresi “5 yil ve asagisi”
olan katilimcilar ortalama 4,047 puan vermistir. Odiiller dlgeginde ifadelere toplam
is deneyim siiresi “6 yil ve lizerisi” olan katilimcilar ortalama 3,157 puan, toplam is
deneyim siiresi “5 yil ve asagis1” olan katilimcilar 3,116 puan vermistir. Iletisim
Olceginde ifadelere toplam is deneyim siiresi “6 yil ve lizerisi” olan katilimcilar 4,371
puan, toplam is deneyim siiresi “5 yil ve asagisi” olan katilimcilar 4,195 puan

vermistir.

Tablo 64. Grup Istatistiginin Calisanlarin Sektdrdeki Is Deneyimine Gore

Dagiliminin t Testine Gore Analizi

Serbestlik i Ortalama | Standart
t 12.
Derecesi 8 Fark Hata Farki
Kaynaklar Olgegi 2,089 197 0,038 0,173 0,08325
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Ortalamasi

Is Arkadaslar1 Olgegi

Ortalamasi

0,310

197

0,757

0,037

0,12213

Yonetim Olgegi

Ortalamasi

0,177

197

0,859

0,019

0,11204

Odiiller Olgegi

Ortalamasi

0,291

197

0,771

0,040

0,14067

fletisim Olgegi

Ortalamasi

1,700

197

0,091

0,176

0,10389

Hy= Kaynaklar él¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine
gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.
H;= Kaynaklar 6l¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine

gore anlamly bir farklilik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,038<0,05 oldugundan Hj hipotezi red edilir. Yani, kaynaklar 6lgegindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hipotezdeki bu farklilik incelendiginde; kaynaklar 6l¢egindeki sorulara “6
yil ve lizeri” sektdr deneyimi olan ¢alisanlar “5 yil ve asagis1” sektdr deneyimi olan
calisanlara gore daha yiliksek puan vermistir. Kaynaklar dlgegindeki sorular tek tek
incelendiginde de bu iki grup arasinda anlamli bir farklilik ortaya c¢ikacagi
goriilmektedir. Ornegin; kaynaklar dlgegindeki “Isimi yapmam icin gerekli egitimleri
aldim.” sorusuna “6 yil ve iizeri” sektér deneyimi olan banka calisanlarin daha
yiiksek puan vermis olmasi, “5 yil ve asagisi” sektor deneyimi olan banka
calisanlarin ise diisiik puan vermis olmasi son derece normaldir. Ciinkii, 6 y1l ve daha
fazla sektor deneyimi olan banka ¢alisani zaten o siireye kadar gerekli bir¢cok egitimi

almis olacaktir. Bu da, bu soruya verilen ortalama puani artiracaktir. Bu hipotezden
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anlasilacagr gibi sektér deneyimi arttikca kaynaklar Olgegindeki memnuniyet

seviyesi de artmaktadir.

Hy= Is Arkadaslari olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is
deneyimine gére anlamli bir farklilik gostermemektedir.
H,= Is Arkadaslart élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is

deneyimine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

%95 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,757>0,05 oldugundan Hy, hipotezi kabul edilir. Yani, is arkadaslar
6l¢cegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine gore anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Is arkadaslar1 dlgegindeki sorulara verilen cevaplar sektdrdeki toplam is
deneyimine gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir. “6 yil ve lizeri” ve “5 yil ve
asagist” sektor deneyimi olan banka ¢alisanlart is arkadaslar1 dlgegindeki sorulara

esit ortalama cevaplar vermislerdir.

Hy= Yénetim ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine
gore anlamly bir farklilik gostermemektedir.
H;= Yonetim ol¢egindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine

gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,859>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Yani, yOnetim
Olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine gore farklilik

gostermemektedir.

Yonetim Olgegindeki sorulara verilen cevaplar sektdrdeki toplam is
deneyimine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. “6 yil ve lizeri” ve “5 yil ve
asagist” sektdr deneyimi olan banka calisanlari yonetim Olgegindeki sorulara esit

ortalama cevaplar vermislerdir.
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Hy= Odiiller dlcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine
gore anlamly bir farklilik gostermemektedir.
H,= Odiiller élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine

gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,771>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Yani, odiiller 6lgegindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Odiiller 6lgegindeki sorulara verilen cevaplar sektdrdeki toplam i
deneyimine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. “6 yil ve lizeri” ve “5 yil ve
asagist” sektor deneyimi olan banka calisanlar1 odiiller Olcegindeki sorulara esit
ortalama cevaplar vermislerdir. Fakat katilimcilarin odiiller o6lcegine verdikleri
ortalama puanlar diger Olgeklere verdikleri ortalama puanlara nazaran oldukca
disiiktiir. Katilimcilarin 6diiller 6lgegindeki memnuniyet diizeyleri diger dlgeklere

gore daha diisiiktiir denilebilir.

Hy= Iletisim élcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine
gore anlamly bir farkhilik géstermemektedir.
H;= Iletisim olcegindeki ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine
gore anlamly bir farklilik gostermektedir.

%095 giiven diizeyinde yani 0,05 anlamlik diizeyinde yapilan test sonucuna
gore; Sig=0,091>0,05 oldugundan Hj hipotezi kabul edilir. Yani, iletisim Sl¢gegindeki
ifadelere verilen ortalama puanlar toplam is deneyimine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Bu hipotezdeki farklilig1 inceledigimizde; iletisim dlgegindeki sorulara “6
yil ve lizeri” sektdr deneyimi olan banka calisanlart “5 yil ve asagisi” sektor
deneyimi olan banka calisanlarina gore daha yiiksek puan vermistir. Iletisim

Olcegindeki sorular tek tek incelendiginde de bu iki grup arasinda anlamli bir
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farklilik ortaya cikacagi goriilmektedir. Ornegin; iletisim dlcegindeki “Is yerimdeki

degisimlerden aninda haberdar olabiliyorum.” sorusuna “6 yil ve {lizeri” sektor

deneyimi olan banka c¢alisanlarinin daha yiliksek puan vermis olmasi, “5 yil ve

asagist” banka sektor deneyimi olan ¢alisanlarinin ise diigiik puan vermis olmasi son

derece normaldir. Ciinkii, 6 y1l ve daha fazla sektor deneyimi olan banka calisani, 5

yil ve daha asag1 sektor deneyimi olan banka ¢alisanindan daha hizli degisimlerden

haberdar olacaktir. Bu da, bu soruya verilen ortalama puani artiracaktir. Bu

hipotezden anlasilacagi gibi ¢aligma siiresi arttikca iletisim 6lgegindeki memnuniyet

seviyesi de artmaktadir

Tablo 65. Demografik Degiskenlere Gore Ifadelere Verilen Ortalama Puanlar

Genel Ortalama

Cinsiyet Erkek 3,94
Kadin 3,90
19 ve alt1 -
20-25 3,88
26-29 3,91
Yas 30-35 3,88
36-39 4,06
40-45 3,74
46 ve lizeri 4,65
Ortaokul -
Egitim Durumu Lise 3,69
Universite 3,94
Lisanststi 3,83
Genel Ortalama
Ticari 4,07
Kobi 3,98
Operasyon 3,95
Bireysel 3,99
Uzmanlik Gise 373
Miisteri Yonlendirme 3,78
Yatirim 3,64
Krediler 4,18
Kurumsal 4,06
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Alternatif Dagitim Kanallar1 4,05
Diger 3,84
1 yildan az 3,74
15 yil 3,89
Bu bankadaki c¢alisma siiresi | 6—10 y1l 4,02
11-15 y1l 4,03
16-20 y1l -
21 yil ve tizeri 2,85
1 yildan az 3,81
1-5yil 3,88
Sf:ktt')'rdeki toplam calisma 6-10 yil 2,00
stiresi 115 yi 400
16-20 y1l 3,73
21 yil ve tizeri 2,85
500-1000 3,83
Aylik Gelir (TL) 1001-1500 3,84
1501-2000 3,94
2001 ve tizeri 4,11

Yukaridaki tabloda demografik degiskenlere gore her bir ifadeye verilen

ortalama puan goriilmektedir. Ornegin; 46 ve lizeri yasta olanlar diger yas gruplarina

gore ifadelere daha yiiksek puan vermistir. Krediler departmaninda ¢alisanlarin diger

departmanlarda calisanlara gore ifadelere daha yiliksek puan verdigi goriilmektedir.

Aylik geliri 2001 TL ve iizeri olanlarin verdigi ortalama puan, ayhik geliri diisiik

olanlara gore daha yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 66. D1s Miisteri Memnuniyeti Anketi ile I¢ Miisteri Memnuniyeti Anketine

Verilen Ortalama Puanlar

Anket Tiirii Ortalama
Puan
Dis Miisteri Memnuniyeti 4,058

I¢ Miisteri Memnuniyeti 3,910
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Yukaridaki tabloya bakildigi zaman dis miisteri memnuniyeti anketine katilan
katilimeilar ifadelere ortalama 4,058 puan vermistir. I¢ miisteri memnuniyeti
anketine katilan katilimcilar ise ifadelere ortalama 3,910 puan vermistir. Genel

olarak her iki ankette de katilimcilar ifadelere “Katilryorum” egilimi gostermistir.

SONUC VE ONERILER

Caligmalarimiz boyunca miisteri beklenti ve algilarinin hizmetin kalitesi
hakkinda karar vermede oynadigi rol nedeniyle banka hizmetlerinde kalite ve miisteri
tatmini konusunda bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma konusu olarak banka

sektoriliniin se¢ilmesinin baslica nedeni ise bankanin finans sektoriindeki para arzi ile
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talebi dengeleme cabasi, ve her tiirlii hizmet i¢in miisteride memnuniyeti esas alan
politikas1t ve hizmet sektoriiniin kapsamina giren sektdrlerde basi cektigindendir.
Arastirma konusu kapsamina 6zel bir bankadaki i¢ ve dig miisterilerin katilmasi
tamamen farkli sube ve miisteri portfoylindeki banka miisterilerini kargilastirmali

olarak inceleyebilmek i¢in se¢ilmistir.

400 kisi iizerine uygulanan anket ¢alismasinin 200’{inii i¢ miisteri, 200’1 de
dis miisteri olusturmaktadir. Ilk etapta 200 dis miisteriye uygulanmis anket calismasi
sonucunda, memnuniyet diizeyi ortalama puani 4,06 olarak saptanmistir. Hizmet
kalitesi modellemesinde kullanilan hizmetin 3 boyutunu olusturan somut faktorler,
tutumlar, davranislar, profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve yonetim seklinde
karsimiza c¢ikmistir. Bu faktorlerden miisteri memnuniyetinin en yiiksek diizeyde

oldugu hizmetler sunlardir:

L)

» Calisanlarin nezaket diizeyleri,

0

K/
A X4

Miisterilerin ¢aliganlara giiven duyma diizeyleri,

*0

¢ Calisanlarin miisterileri dinleme ve anlama diizeyleri,

¢ Miisterilerin islemlerini ger¢eklestirmede ¢alisanlarin beceri diizeyi.

200 i¢ miisteriye uygulanmis anket sonucunda ise, memnuniyet diizeyi
ortalama puan1 3.91 olarak saptanmistir. Hizmet kalitesi modellemesinde kullanilan
hizmetin 5 boyutunu olusturan somut faktorler, kaynaklar, is arkadaslari, yonetim,
odiiller ve iletisim seklinde karsimiza c¢ikmistir. Bu faktorlerden miisteri

memnuniyetinin en yiliksek diizeyde oldugu hizmetler sunlardir :

¢ Calisana saglanan egitim ve kaynak imkanlar1 diizeyi,
% Is arkadaslar ile yardimlasma diizeyi,

% Yoneticinin ¢aligana sagladigi destek diizeyi,
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¢ Bankadaki iletisim aglarinin kuvvetli olmasi.

I¢ miisteriler c¢ogunlukla odiillerle olan sorularda kararsizim yanitin
vermislerdir. Bankadaki iicret imkanlarindaki memnuniyet diizeyi ortalama puanlari
yaklagsik 2,80; terfi imkanlarindaki ortalama memnuniyet diizeyleri ortalama puanlari

ise yaklasik 3,20’ dir.

Ayrica i¢  ve dis misterilerin sunulan hizmetlerin  kalitesini
algilamalarindaki yas, cinsiyet, egitim, gelir diizeyi, uzmanlik, medeni hal gibi

sosyo-demografik 6zelliklere gore farkliliklar bulunmustur.

Dis miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesini algilamalarindaki sosyo-

demografik 6zelliklere gore farkliliklar sdyledir:

1. Grup istatistiginin dis miisterilerin cinsiyetine gore t testi analizinden ¢ikan
sonuglara gore ; tutumlar Olgegine verilen cevaplar cinsiyete gore
incelendiginde “Kadin” katilimcilarin “Erkek” katilimcilara gore verdigi
puanlar arasinda farklhilik goriilmektedir. “Kadin” katilimcilarin “Erkek”
katilimcilara gore tutumlar 6l¢egine verdigi puanlar daha diisiiktiir. Bunun
nedeni olarak “Kadin” misterilerin g¢alisanlarin tutumlarina karsi daha

hassas olduklar1 sonucuna varabiliriz.

2. Grup istatistiginin dis miisterilerin cinsiyetine gore t testi analizinden ¢ikan
sonuglara gore; davraniglar Olcegine verilen cevaplar cinsiyete gore
incelendiginde, davranislar Olgegindeki sorulara “Kadin” katilimcilarin
“Erkek” katilimcilara gore daha diisiik puan verdikleri gozlemlenmektedir.
Buda “Kadmn” katilimecilarin “Erkek” katilimcilara gore calisanlarin

davraniglar1 konusuna daha ¢ok 6nem verdikleri sonucunu gdosterir.

3. Grup istatistiginin dis miisterilerin egitim durumuna gore t testi analizinden
¢ikan sonuglara gore; “Universite ve Ustii” katilmcilar “Lise ve Alt1”
katilmcilara gore tutumlar Olgegindeki sorulara daha diisiikk puanlar

vermislerdir. Bu hipotez sonucunda varacagimiz sonug; “Universite ve
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Ustii” katilmcilart memnun etme diizeyi “Lise ve Altr” katilimcilari
memnun etme diizeylerine gore daha diisiiktiir. Egitim seviyesi arttik¢a

memnuniyet seviyesinde diisme goriilmektedir.

4. Grup istatistiginin dis miisterilerin egitim durumuna gore t testi analizinden
¢ikan sonuglara gore; “Universite ve Ustii” katilmcilar “Lise ve Alt1”
katilmcilara gore davraniglar Olgegindeki sorulara daha diisiik puanlar
vermislerdir. Bu hipotez sonucunda varacagimiz sonug; “Universite ve
Ustii” katilmcilart memnun etme diizeyi “Lise ve Altr” katilimcilari
memnun etme diizeylerine gore daha diisiiktiir. Egitim seviyesi arttik¢a

davraniglar 6l¢egindeki memnuniyet seviyesinde diisme goriilmektedir.

5. Grup istatistiginin dig miisterilerin egitim durumuna gore t testi analizinden
¢ikan sonuglara gore; “Universite ve Ustii” katilmcilar “Lise ve Alt1”
katilmcilara gore  profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve ydnetim
Olcegindeki sorulara daha diisiik puanlar vermislerdir. Bu hipotez
sonucunda varacagimiz sonug; “Universite ve Ustii” katilimcilar1 memnun
etme diizeyi “Lise ve Alt1” katilimcilart memnun etme diizeylerine gore
daha diisiiktiir. Egitim seviyesi arttikca profesyonel bilgi, egitim seviyesi ve

yonetim dlgegindeki memnuniyet seviyesinde diisme goriilmektedir.

6. “Ayda kac¢ kez subeye geliyor” segeneginde miisterinin aylik bankaya
gelme sayist arttikca ifadelere verdigi ortalama puanlarin arttigi

goriilmekedir.

Ic miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesini algilamalarindaki sosyo-

demografik 6zelliklere gore farkliliklar sdyledir:

1. Grup istatistiginin i¢ miisterilerin bankadaki toplam calisma siiresine gore t
testi analizinden ¢ikan sonuglara goére; bu hipotezdeki farklilig
inceledigimizde; kaynaklar Ol¢egindeki sorulara “6 yil ve iizeri” banka

calisanlar1 “5 yi1l ve asagis1” banka g¢alisanlarina gore daha yiiksek puan
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vermistir. Kaynaklar 6lgegindeki sorular tek tek incelendiginde de bu iki
grup arasinda anlaml bir farklilik ortaya ¢ikacagi goriilmektedir. Ornegin;
kaynaklar dlgegindeki “Isimi yapmam icin gerekli egitimleri aldim.”
sorusuna “6 yil ve lizeri” banka calisanlarinin daha yiiksek puan vermis
olmasi, “5 yil ve asagis1” banka calisanlarinin ise diisiik puan vermis olmasi
son derece normaldir. Ciinkii, 6 y1l ve daha fazla banka ¢alisan1 zaten o
siireye kadar gerekli birgok egitimi almis olacaktir. Bu da, bu soruya verilen
ortalama puani artiracaktir. Bu hipotezden anlasilacagi gibi calisma siiresi

arttikca kaynaklar 6lgegindeki memnuniyet seviyesi de artmaktadir.

. Grup istatistiginin i¢ miisterilerin bankadaki toplam calisma siiresine gore t
testi analizinden ¢ikan sonuglara gore; odiller 6l¢egindeki sorulara verilen
cevaplar bankadaki toplam c¢alisma siiresine goére anlamlhi bir farklilik
gostermemektedir. “6 yil ve lizeri” ve “5 yil ve asagis1” banka c¢alisanlari
odiller 6lcegindeki sorulara esit ortalama cevaplar vermislerdir. Fakat
katilimcilarin odiiller 6lgegine verdikleri ortalama puanlar diger olceklere
verdikleri ortalama puanlara nazaran oldukg¢a diistiktiir. Katilimcilarin
odiiller olcegindeki memnuniyet diizeyleri diger Olgeklere gore daha

diistiktiir denilebilir.

. Grup istatistiginin i¢ miisterilerin bankadaki toplam c¢alisma siiresine gore t
testi analizinden ¢ikan sonuglara gore; bu hipotezdeki farklilig
inceledigimizde; iletisim Olgegindeki sorulara “6 yil ve flizeri” banka
calisanlar1 “5 yi1l ve asagis1” banka calisanlarina gore daha yiliksek puan
vermistir. Iletisim dlgegindeki sorular tek tek incelendiginde de bu iki grup
arasinda anlamli bir farklillk ortaya c¢ikacagi goriilmektedir. Ornegin;
iletisim olcegindeki “Is yerimdeki degisimlerden aminda haberdar
olabiliyorum.” sorusuna “6 yil ve {izeri” banka ¢alisanlarinin daha yiiksek
puan vermis olmasi, “5 yil ve asagisi” banka calisanlarinin ise diisiik puan
vermis olmasi son derece normaldir. Cilinkii, 6 y1l ve daha fazla banka
calisan1 5 y1l ve daha asag1 banka c¢alisanindan daha hizli degisimlerden

haberdar olacaktir. Bu da, bu soruya verilen ortalama puani artiracaktir. Bu
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hipotezden anlagilacagi gibi ¢alisma siiresi arttikga iletisim Glgegindeki

memnuniyet seviyesi de artmaktadir.

. Grup istatistiginin i¢ misterilerin sektdrdeki is deneyimine gore t testi
analizinden ¢ikan sonuglara gore; hipotezdeki bu farklilik incelendiginde;
kaynaklar Olgegindeki sorulara “6 yil ve iizeri” sektor deneyimi olan
calisanlar “5 yil ve asagis1” sektdr deneyimi olan calisanlara gore daha
yliksek puan vermistir. Kaynaklar Olcegindeki sorular tek tek
incelendiginde de bu iki grup arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikacagi
goriilmektedir. Ornegin; kaynaklar olgegindeki “Is yerimde &nemli
degisiklikler oldugunda yeterli egitimleri aldim.” sorusuna “6 yil ve lizeri”
sektor deneyimi olan banka calisanlarin daha yiiksek puan vermis olmasi,
“5 y1l ve asagis1” sektor deneyimi olan banka calisanlarin ise diislik puan
vermis olmasi son derece normaldir. Ciinkii, 6 yi1l ve daha fazla sektor
deneyimi olan banka caligan1 zaten o siireye kadar gerekli bir¢cok egitimi
almis olacaktir. Bu da, bu soruya verilen ortalama puani artiracaktir. Bu
hipotezden anlasilacagi gibi sektor deneyimi arttik¢ca kaynaklar 6lgegindeki

memnuniyet seviyesi de artmaktadir.

. Grup istatistiginin i¢ miisterilerin sektordeki is deneyimine gore t testi

analizinden ¢ikan sonuglara gore; bu hipotezdeki farkliligi inceledigimizde;
iletisim Olgegindeki sorulara “6 yil ve iizeri” sektor deneyimi olan banka
calisanlar1 “5 yil ve asagis1” sektor deneyimi olan banka g¢alisanlarina gore
daha vyiiksek puan vermistir. Iletisim Olgegindeki sorular tek tek
incelendiginde de bu iki grup arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikacagi
goriilmektedir. Ornegin; iletisim olgegindeki “Is yerimdeki kural ve
prosediirler gayet anlasilirdir.” sorusuna “6 yil ve iizeri” sektoér deneyimi
olan banka ¢alisanlarinin daha yiiksek puan vermis olmasi, “5 yil ve
asagis1” banka sektor deneyimi olan c¢alisanlarinin ise diisiik puan vermis
olmas1 son derece normaldir. Ciinkii, 6 yil ve daha fazla sektér deneyimi
olan banka c¢alisani, 5 yil ve daha asagi sektdr deneyimi olan banka

calisanindan is yerindeki kural ve prosediirleri daha kolay anlayacaktir. Bu



191

da, bu soruya verilen ortalama puani artiracaktir. Bu hipotezden
anlasilacag1 gibi calisma siiresi arttik¢a iletisim Olgegindeki memnuniyet

seviyesi de artmaktadir.

6. 46 ve lizeri yasta olan banka calisanlar1 diger yas gruplarina gore ifadelere

daha yiiksek puan vermistir.

7. Krediler departmaninda calisanlarin diger departmanlarda calisanlara gore

ifadelere daha yiiksek puan verdigi goriilmektedir.

8. Aylik geliri 2001 TL ve iizeri olan ¢alisanlarin verdigi ortalama puan, aylik
geliri diisiik olanlara gore daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Tez arastirmamiz sonucunda yukarida ¢ikan farkliliklari, zaman ve maliyet
kisit1 nedeniyle tek tek ele alamamaktayiz. Bu konu ile yapilacak bagka tezlerin bu

farkliliklar iizerinde yogunlasmasinin faydali olacagi kanisindayim.

Biitiin bu anlatilanlar ¢ergevesinde i¢ ve dis miisterilerin hizmetten sikayetci
olmasi, yada olamamasi, bankalarin miisteri amagh diisiiniip diisiinmediklerini ortaya
koymaktadir. Miisteri memnuniyeti bankanin pazar paymi tamamen yok edecek bir
faktor olmayip, onlemler alinmadiginda konumunu tehlikeye sokacak bir durum
olusturmaktadir. Biitiin bu bilgiler ve deneyimler dahilinde tiim bankalarda miisteri
sikayetlerini veya Onerilerinin degerlendirilecegi bir danigsmanlik hattinin kurulmasi
ise miisteri beklentileri ve algilarin belirlemede bizim yontemimiz kadar kendilerine

de bir fikir vermede iyi bir referans olacagini ummaktayim.
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SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BIiLiM DALI

Sayin Katilimci

Bu anketin amaci, i¢ miisteri olarak tanimladigimiz bankamiz Caliganlar,inin
memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesidir. Anket, Trakya Universitesi, Isletme Ana
Bilim Dali, Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde hazirlanan bir yiiksek lisans tez ¢aligmasi
kapsaminda uygulanmaktadir. Ankete vereceginiz cevaplar yalmz akademik
amaglarla kullanilacak olup, kesinlikle gizli tutulacaktir.

Anket sorularina verdiginiz samimi cevaplardan ve gostermis oldugunuz

ilgiden dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

CEYLAN YILMAZ

Bu boliimdeki sorularda size ait Kkisisel bilgiler sorulmaktadir. Size
uygun gelen secenegin yanindaki kutucugun i¢ine carpi (X) isareti koyunuz.

IC MUSTERI DEMOGRAFIK BIiGILERI
1. Cinsiyetiniz?

|:| Erkek |:|Kad1n

2. Yasmiz?

|:| 19 ve asagisi |:| 20-25 |:|26-29
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[ ]30-35 [ 136-39 [ ]40-45 [ ]46 veiizeri
3. Medeni durumunuz?
|:|Bekar |:|Evli
4. Egitim durumunuz?
|:|Ortaokul |:|Lise |:|Universite |:|Lisans1'ist1'j
5. Uzmanhginiz?
[] Ticari [] Kobi [] Operasyon []Bireysel []Gise
[] Miisteri Yonlendirme [] Yatirirm  [] Krediler [] Kurumsal
[] Alternatif Dagitim Kanallar1  [] Diger
6. Bu bankadaki toplam caligsma siireniz?
[ ]1 yildan az [ J1-5yit [ ]6-10y1l
[ J11-15y1l [ ]16-20y11 [ ]21 yil ve iizeri
7. Sektordeki toplam is deneyiminiz?
|:|1 yildan az |:| 1-5 y1l |:| 6-10 y1l
|:|11-15 yil |:|16-20 yil |:|21 yil ve iizeri
8. Bankadaki pozisyonunuz?
[]Genel Miidir [] Sube Midiiriic  [] Yonetmen [] Yetkili [] Asistan

[ Diger
9. Calisma sekliniz?

|:| Part-Time |:| Full-Time
10. Aylik ortalama geliriniz (YTL)?

[]500-1000 [] 1001-1500 [ ]1501-2000 [ ] 2001 ve iizeri
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Bu boliimdeki sorularda sizin memnuniyet seviyenizi ve daha iyi hizmet
saglanabilmesi maksadiyla sorular sorulmaktadir. Sorularin yanlarindaki
rakamlar asagida gosterilmistir. Sizin goriisiinizii temsil eden secenegin

numarasini yuvarlak icine aliniz.

e)) Q)]
Kesinlikle Katlllflzl) orum Kar;i;znm Katll(142)rum Kesinlikle
Katilmiyorum y y Katiliyorum




1. Kaynaklar

1. Isimi yapmam igin gerekli egitimleri aldim.

2. Isim bana, yeni alanlarda kendimi gelistirerek tecriibe kazanmam

icin giizel firsatlar tantyor.

3. Isim bana, bilgi ve becerilerimi arttirmam igin giizel firsatlar

taniyor.
4. Is yerimde énemli degisiklikler oldugunda yeterli egitim aldim.
5. Programlar i¢in ekipmanlar ve kaynaklar yeterli seviyededir.

6. Programlar i¢in yeterli seviyede yetismis eleman vardir.

2. Is Arkadaslar

1. Thtiyacim oldugunda is arkadaslarimdan gerekli yardimlasmay1

goruyorum.
2. Is arkadaslarim giivenilir ve destekleyicidir.

3. Is arkadaslarim arkadasca ve yardimseverdir.

4. Is arkadaslarim tiim bilgilerini benimle paylasirlar

3. Yonetim

1. Yoneticim, isimi yapabilmem i¢in bana yeterli 6zglirliigii saglar.
2. Yoneticim, isimde aldigim kararlara deger verir.

3. Yoneticim, benim yeteneklerime duydugu giiveni ifade eder.

4. Yoneticim, 1yi isler yaptigimda beni over.
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5. Yoneticim, yazilarimda destek ve takdirlerini saglar.
6. Yoneticim, isimi yaparken yeni yollar 6grenmem konusunda beni

cesaretlendirir.

7. Yoneticim, yeni alanlarda kendimi gelistirerek tecriibe kazanmam

konusunda beni cesaretlendirir.
8. Yoneticim, benim i¢in ulasilabilirdir.

9. Yoneticim, islerimde yeterli geri doniisii verir.

10. Yoneticim, benim profesyonel anlamda gelisimimi ve biiyliimemi

destekler.

11. Yoneticim, isimi yaparken 6niime ¢ikan engelleri agsmamda

yardim eder.

12. Yoneticim, kazandigim yeni bilgi ve becerilerimi igime

uygulamamda bana kogluk yapar.

13. Yoneticim, isi ile ilgili gorevlerde fikirlerimi i¢tenlikle dinler.

4. Odiiller
1. Yaptigim i¢in giizel bir ticret aliyorum.
2. Is yerimde maas zamlar1 ¢ok sik yapiliyor.

3. Is yerimde maas zamlarindan esit faydalanma imkanina sahibim.
4. Isimi iyi yaptigim takdirde terfi veya maas artis1 alma firsatim

vardir.
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5. Isime bagli olarak alma ihtimalim olan terfi veya maas artislari

beni tatmin ediyor.
5. iletisim
1. Is yerimin bilgi paylasiminda kullandig1 metotlar yeterlidir

2. Is yerimdeki degisimlerden aninda haberdar olabiliyorum

3. Is yerimdeki kural ve prosediirler gayet anlasilirdir.
4. Isimi iyi yapmamu etkileyebilecek her tiirlii sorun hakkinda aninda

bilgi alabiliyorum.

Genel olarak is yerinizden duydugunuz memnuniyetiniz nedir ?

EK 2. D1s Miisteri Memnuniyeti Anketi
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TRAKYA UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANA BIiLiM DALI

Sayin Katilimci

Bu anketin amaci, bankamizin miisterisi olan sizlerin almig oldugunuz
hizmetlerden duydugunuz memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesidir. Anket,
Trakya Universitesi, Isletme Ana Bilim Dali, Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
hazirlanan bir yliksek lisans tez ¢aligmasi kapsaminda uygulanmaktadir. Ankete
vereceginiz cevaplar yalniz akademik amaglarla kullanilacak olup, kesinlikle gizli
tutulacaktir.

Anket sorularina verdiginiz samimi cevaplardan ve gostermis oldugunuz

ilgiden dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

CEYLAN YILMAZ
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Bu boéliimdeki sorularda size ait Kisisel bilgiler sorulmaktadir. Size
uygun gelen secenegin yanindaki kutucugun icine ¢arpi (X) isareti koyunuz.

MUSTERI BIGILERI
1. Cinsiyetiniz?
|:|Erkek |:|Kad1n
2. Yasmiz?
[ J19veasagist [ ] 20-25 [ ]26-29
[ ]30-35 [ 136-39 [ ]40-45 [ ]46 ve iizeri
3. Medeni durumunuz?

|:|Bekar |:|Evli

4. Egitim durumunuz?
|:|Orta0kul |:|Lise |:|Universite |:|Lisansiist1’i
5. Uzmanliginiz?
D(f)zel Sektor Ucretli ] Kamu Sektorti Ucretli [] Emekli [ Ogrenci
] EvHanimi [ Diger
6. Kag yildir bankamizin miisterisisiniz?
|:| 1 yildan az |:| 1-5 yil |:| 6-10 y1l
|:|11—15 yil |:|16—20 yil |:|21 yil ve lizeri
7. Kag farkli bankada hesabiniz vardir?
[ [ ]2 []3
|:|4 |:| 5 ve lizeri

8. Ayda kag kez bankamizin subelerine geliyorsunuz?

|:|1 |:|2—3 |:|4—5 |:|6 ve lizeri
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9. Aylik ortalama geliriniz (YTL)?
|:|500-1000 |:| 1001-1500 |:| 1501-2000 |:| 2001 ve tizeri

10. Internet bankaciligim kullantyor musunuz?

[ ]Evet [ |Hayir



DIS MUSTERI MEMNUNIYET OLCUM ANKETI
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Bu boéliimdeki sorularda sizin memnuniyet seviyenizi ve daha iyi hizmet
saglanabilmesi maksadiyla sorular sorulmaktadir. Sorularin yanlarindaki
rakamlar asagida gosterilmistir. Sizin goriisiiniizii temsil eden secenegin

numarasini yuvarlak icine alimz.

@ )
Kesinlikle Katlln(121) orum KarSZIZlm Katll(142)rum Kesinlikle
Katilmiyorum y y Katiliyorum
1. Tutumlar
1. Calisanlar, temiz ve giiler yiizliidiir. m @ & @
2. Calisanlar, arkadasca yaklasirlar. »m @ & @
3. Calisanlar, miisterilerin sorularina ictenlikle cevap verirler. @m @ @ @
4. Calisanlar, miisterilerle siirekli iletisim kurmaya calisirlar. @Mm @ & @
5. Calisanlar, hosgoriiliidiir. m @ & @
6. Calisanlar, bana ¢ok nazik davranirlar. M @ G @
2. Davranislar
1. Calisanlar, hizmet konusunda ¢ok hizlidir. m 2 & @
2. Calisanlar, sikayetlerime aninda cevap verirler. Hm 2 & @
3. Calisanlar, makul bir siire i¢erisinde dogru seyler yaparlar. @Mm @ G @
4. Calisanlardan, islerime sonuglandirana kadar siirekli dikkat M @ 6 @
ettiklerini gériiyorum.
5. Calisanlar, verdikleri sozlerin daima arkasinda duruyor ve yerine M @ G @

getiriyorlar.
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3. Profesyonel Bilgi, Egitim Seviyesi ve Yonetim

1. Calisanlar, daima daha iyi ve giincel bilgi seviyesine sahiptir.
2. Calisanlar, alanlarinda profesyonel ve donanimlidirlar.

3. Calisanlar, islerini yaparken heveslidirler.

4. Calisanlar, miisteri icin en uygun sartlarin saglanacagi programlari

ictenlikle tavsiye ederler.

5. Calisanlar, umulmadik bir sorun yasanmasi halinde ¢ok stiratli

¢Ozlim bulabilirler.

6. Calisanlar, dogabilecek her tiirlii problem i¢in 6nceden

bilgilendirme yaparlar.

7. Calisanlar, bilgi seviyelerini ve miisterilerine verecekleri hizmetleri

saglayabilecekleri her tiirlii modern donanima sahiptirler.

8. Calisanlar, siirekli bir ekip ¢alisasi igerisindedirler.
9. Calisanlar, arasinda bilgi paylasimi ve yonlendirme vardir.

10. Yoneticilerin denetimi ve destegi calisma ortaminda

hissedilmektedir.

11. Dogan sorunlarin biiyiimesi halinde yoneticiye rahatlikla

basvurulabilmektedir.

Genel olarak bankamizdan duydugunuz memnuniyetiniz nedir
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