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GIRIS

Tiirk Bankacilik sektoriinde yasanan degisimler; bankacilik hizmetlerinde gecmise
oranla onemli farkliliklar yaratmakta ancak bu farkliliklar hizmet ve Kkalitesinin onemini
sektorde en 6nemli rekabet araci haline getirmektedir Ozellikle bireysel bankacilik ve direkt
satig kulvarlarinin daha da Onem kazanmaya basladigi bu donemde Tiirk Bankacilik
sektoriiniin 1850’1i yillardan giiniimiize kat ettigi yol ve yaptigi ilerleme, Tiirk Bankacilik
sektoriinde liberalizasyon politikalar1 sonrasinda degisen, gelisen hizmet tiirleri ve artan
hizmet kalitesi ve buna etkide bulunan c¢alisanlarin davranigsal Ozellikleri Onem

kazanmaktadir.

Bu noktadan hareketle Tiirk Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Davranissal
Boyutu incelenirken birinci boliimde Tiirk bankacilik sektoriiniin 6zellikle 1980 sonrasi
gosterdigi gelisim, kat ettigi yol ve geldigi nokta ele alinacaktir. Bu boliimde ozellikle
liberalizasyon politikalar1 sonrasinda sektorde yasanan gelismeler ve teknolojik gelisimin de
etkisiyle artan hizmet tiirleri incelenmis, ayrica sektoriin genel yapisina ve faaliyet gosteren

bankalara deginilmistir.

Ikinci boliimde ise kalitenin tanimi , asamalar1 ve tarihcesine yer verilirken ozellikle
hizmetin tanimi, kalitesi, 0zellikleri ve hizmet kalitesi modellerine deginilmistir. Bu boliimde
detayli bir sekilde hizmet isletmeleri ile endiistri isletmeleri arasindaki farklara, hizmet
kalitesine iliskin modellere yer verilmis olup, sektdre yabanci girisinin hizmet kalitesine olan

etkileri de ayrintili olarak ele alinmistir.

Uciincii boliimde hizmet kalitesine etki eden davramgsal boyutlara detayli olarak
deginilirken 6zellikle ¢alisma ortaminin ¢alisanlarin davranislarina olan etkileri, ¢alisanlarin
motivasyonu , aralarindaki iletisimin hizmet kalitesine etkileri ve son olarak da hizmet kalitesi

icin dogru calisan profilinin tanimi1 yapilmaya caligilmistir.

Doérdiincii ve son boliimde ise bankalarda hizmet kalitesinin davranigsal boyutu
Bursa’da faaliyet goOsteren yabanci sermayeli bir ticaret bankasinin G.Marmara Bolgesi
personeline uygulanan bir anket ile degerlendirilmistir. Yapilan arastirma hizmetin davranigsal
boyutunu ortaya koyarken calisanlarin hizmet kalitesi kriterlerine bakis agilar1 , kendilerini

motive ve demotive eden unsurlar , aralarindaki iletisim saptanmaya caligiimistir.



BiRINCi BOLUM
TURK BANKACILIK SiSTEMININ GELiSiMi, TEMEL
OZELLIKLERi VE BUGUNKU DURUMU

1.1. Tiirkiye’de Bankaciligin Gelisimi

Tiirk Bankacilik sektoriiniin gelisimi ge¢misten giiniimiize alti boliimde incelenebilir.
Bu smiflandirmanin yapilmasinda esas alinan olgiit, tarihsel siire¢ boyunca bankacilik
sektoriiniin gerek yapisal gerekse iktisadi gelisim ve degisimlerin etkisidir. Bu baglamda

tarihsel gelisiminde ilk olarak Osmanli doneminde bankaciligin olusumu incelenecektir'.
1.1.1. Osmanh Doneminde Bankacihigin Gelisimi

Tiirklerin askerlik, yoneticilik gibi islerle ugrasmalari , ticaret, sarraflik, faizcilik gibi
meslekleri Tiirk ve Miisliman olmayan kisilere birakmalari, Osmanli ekonomisinin sanayi
devrimine ayak uyduramamasi, kapali bir ekonomik diizen icinde kalmasi gibi nedenlerle
Tanzimat’a kadar gecen donemlerde bankaciliga ait izlere rastlanamamaktadir.Bankacilik

islemlerini kendilerine Sarraf ve Galata Bankerleri ad1 verilen bazi kisiler yiiriitmiiglerdir.

Osmanli Imparatorlugu’nda ilk banka 1847 yilinda Istanbul Bankasi adiyla iki Galata
bankeri tarafindan kurulmustur. Istanbul Bankas1 1852 yilina kadar faaliyetlerini

stirdiirmiistiir.

Istanbul Bankas1 bir tarafa birakilacak olursa, Osmanli imparatorlugu’nda bankaciligin
1856 yilinda kurulan Osmanli Bankasi ile basladigi yaygin olarak kabul edilen bir goriistiir.
Osmanli Bankasi’m Imparatorlukta faaliyet gostermis diger yabanci bankalardan ayiran en

onemli Ozellik, bankaya 1863 Anlagmasi ile para basma ayricaliginin taninmis olmasidir®.

Imparatorlugun yikilmasma kadar, Osmanli Bankasi ve kurulan diger yabanci
sermayeli bankalarin ana faaliyet alam1 Osmanli hazinesi i¢in i¢ ve dis bor¢ bulunmasi,
bunlarin 6denmesi ile ilgili islerle ugrasmak olmustur. Bu nedenle Osmanli donemi

bankacihigi icin  “borclanma  bankaciigi”  nitelendirmesi  yapilmistir’.  Osmanli

" Oztin AKGUC, “Yiiz Soruda Tiirkiye’de Bankacilik, 2.Bask1, Gercek Yayinevi, Istanbul, 1989, s.17.

2 AKGUC, a.g.e.s.115.

3 Tuncay ARTUN, “Islevi, Gelisimi, Ozellikleri ve Sorunlariyla Tiirkiye’de Bankacilik”, 2.Baski.Tekin Yayinlari,
Istanbul,1983,s.22.



Imparatorlugu’nun 1875 yilinda borglarini ddeyemez duruma diismesinin ardindan, 1881
yilinda Diiyunu Umumiye’nin kurulmasi imparatorlugun dis bor¢larini idaresinin bu kurulusa
devredilmesiyle, bor¢lanma bankacilifinda yeni bir doneme girilmistir. Osmanlhi gelir
kaynaklarinin uluslararasi bir kurulusun denetimine gecmesi, Avrupali sermayedarlara yeterli
giivence sagladigindan, oOzellikle 1881°den sonra imparatorlukta bircok yabanci banka

kurulmustur4.

1856-1923 yillar arasinda kurulan bankalarda yabanci sermayeli bankalar ¢cogunlukta
olmakla birlikte, 1908 yilinda 2.Mesrutiyet’in ilani, milliyet¢ilik egilimlerinin artmasi ile
birlikte ulusal sermaye ile pek cogu yerel ve tek subeden olusan bankalarin kurulmasi siireci

baslamistir.

1863 yilinda, ciftcilere uygun kosullarda tarimsal kredi verilmesi amaciyla Memleket
Sandiklart kurulmustur. Zaman icinde sermayenin toplanmasinda giicliikkler yasanmaya
baslanmasi, kredilerin verilmesinde cesitli yolsuzluklarin yapilmasi dolayisiyla bu kurulusun
Menafi Sandiklar1 adiyla yeniden diizenlenmesine karar verilmistir. Menafi Sandigr 1907
yilinda, 1888 yilinda devlet bankasi sifatiyla kurulan ilk banka olan Ziraat Bankasi’na

baglanmistir.

1.1.2. Ulusal Bankalar Donemi ( 1923-1932)

1923 yilinda yapilan Izmir Iktisat Kongresi'nde ekonomik gelisme igin ulusal
bankaciligin kurulmasinin gerekliligi tiim katilimcilar tarafindan dile getirilmis, 6zel kesimin
olanaklar1 heniiz yeterli olmadigindan bankalarin kurulmasinda devletin katkisinin olmasi

gerektigi kabul edilmistir’.

Tiirkiye Is Bankas1 1924 yilinda 6zel sektor bankasi olarak kurulmustur. 1925 yilinda
Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi kurulmustur. Bu banka iilkemizde kurulan ilk kalkinma
bankasidir.1932’de Tiirkiye Sanayi ve Kredi Bankas1 adin1 almis.1933 yilinda da Stimerbank’a

devredilmistir®.

Tarim sektoriine daha fazla ve daha uygun kosullarda kredi verilmesi amaciyla Ziraat

Bankasi’nin sermayesi 1924 yilinda arttirilmis, bankaya tarimsal kredi vermenin yaninda her

* AKGUC,1989,a.g.¢.,5.11.
> AKGUC,1989, a.g.e., s.128.
® Avni ZARAKOLU, Cumhuriyetin 50.Y1linda Memleketimizde Bankacilik, TBB Yayini, No:61, Ankara,1973,s.16.



tiirlii bankacilik faaliyetinde bulunabilme yetkisi verilmistir’. 1923-1932 déneminde, bélge
tiiccarlariin kredi ihtiyaclarini karsilamak amaciyla ¢ok sayida yerli veya yabanci sermayeli

tek subeli banka kurulmustur.

1927 yilinda konut kredisi vermek amaciyla Emlak ve Eytam Bankasi kurulmustur.
Banka, 1946 yilinda Emlak Kredi Bankasi’na doniistiiriilmiistiir. Cumhuriyet doneminde
bankacilik alaninda atilan en 6nemli adimlardan birisi, 1930 yilinda T.C Merkez Bankasi’nin

kurulmasi olmusgtur®.

1.1.3. Devletcilik ve Devlet Bankalarimin Gelistigi Donem ( 1933-1944 )

1920’11 yillarda izlenen 6zel kesimin 6zendirilmesi ile sanayilesme stratejisi, sermaye
birikiminin yetersizligi nedeniyle ©nemli bir sonu¢ vermemistir. Bu durum, ekonomik
kalkinmanin saglanabilmesi icin devletin sinai yatirnmlarin yapilmasinda daha aktif bir rol
oynamasi gerektigi konusundaki goriislerin tartismaya acilmasina neden olmustur. Bu
donemde baslayan Diinya Ekonomik Krizi’nin, dis ticaret aciklari vermemize yol a¢gmasi,
tarim {irtinleri fiyatlarindaki diisiisiin ¢iftcilerin gelirlerinde meydana getirdigi onemli azalis

sanayilesme icin yeni yontemler bulunmasi ¢alismalarini hizlandirmistir.

1930’1u yillarin baslarinda, bu i¢ ve dis etkilerin sonucu olarak, 1920’li yillarda izlenen
0zel kesimin Ozendirilmesi ile sanayilesme stratejisi bir tarafa birakilarak, kamu iktisadi

girisimleri aracilig1 ile yatirimlarda bulunarak sanayilesme stratejisi benimsenmistir.

Iktisadi devletcilik olarak adlandirilan bu sanayilesme stratejisi, bankacilik sistemimizi
de 6nemli ol¢iide etkilemistir. Bu donemde, Stimerbank ( 1933 ), Belediyeler Bankas1 ( 1933 ),
Etibank ( 1935 ), Denizbank ( 1937 ), Halk Bankas1 ( 1938 ), sanayi planlarinda yer alan
isletmelerin kurulmasi, isletilmesi ve finansman ihtiyaglarinin saglanmasi amaciyla, devlet

tarafindan 6zel amach banka statiisiiyle kurulmuslardir.

1.1.4. Ozel Bankalarin Gelistigi Donem ( 1945-1959 )

1945-1959 doneminin en Onemli Ozelligi sanayilesme stratejisi olarak iktisadi

devlet¢iligin yerini 0zel sektoriin desteklenmesi ile ekonomik kalkinmanin hizlandirilmasi

7 Yahya S.TEZEL, Cumhuriyet Déneminin Tktisadi Tarihi ( 1923-1950), 2.Baski, Yurt Yayinlari, Ankara 1986,
s.200.
¥ AKGUC,1989,a.g.e.,5.128.



politikasinin almasidir. Bu politika degisikliginin baslica nedeni II.Diinya Savasi yillarinda
yasanan yiiksek enflasyon, spekiilasyon ortaminda tarim ve ticaret sektorlerinde varlikli bir
0zel kesimin ortaya cikmis olmasi, 1950 yilinda iktidara iktisadi liberalizm ilkesini
benimsemis olan Demokrat Parti’nin gecmesidir. Ozel kesimin giiclenmesi ve sanayilesme
politikasinda meydana gelen degisiklik, etkisini bankacilik sektorii tizerinde de gdstermis, bu
donem, Ozel bankaciligin gelistigi bir donem olmustur. Yap1 ve Kredi Bankasi ( 1944 ),
Garanti Bankasi ( 1946 ), Akbank ( 1948 ), Pamukbank ( 1955 ), Tiirkiye Sinai ve Kalkinma
Bankasi1 ( 1950 ) bu donemde kurulmustur.

1958 yilinda bankacilik mesleginin gelismesi, bankalar arasinda dayanigsmanin
saglanmasi, haksiz rekabetin Onlenmesi amaciyla Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB)
kurulmustur. Tiizel kisi statiisiinde olan Tiirkiye Bankalar Birligi’nin kurulusu ile ilgili

kararlar 7129 sayil1 Bankalar Kanunun’da yer a1m1§t1r9.

1.1.5. Planh Donem ( 1960-1980 )

1950’lerin sonunda ekonominin igine girdigi durgunluk 1958 Istikrar Programi’na
ragmen ekonomik dengelerin kurulamamasi, 1950°li yillarda uygulanan liberal ekonomi
politikasinin terk edilerek devletin ekonomik alanda miidahalesinin arttigi karma ekonomi

uygulamasina ge¢ilmesine neden olmustur.

Planl1 donemde bankacilik sektorii 6nemli Olciide devlet kontrolii ve etkisi altinda
kalmistir. Mevduat ve banka kredilerine uygulanacak faiz oranlari, banka komisyon oranlari,
kredi limitleri, izlenen ithal ikamesi politikasi dogrultusunda belirlenmis; bankalarin temel
islevi kalkinma planlarinda yer alan yatirimlarin finansmanlarinin saglanmasi olarak
tanimlanmustir.

Bu donemde yeni yabanci banka ve bazi 6zel durumlar disinda yeni ticaret bankasi
kurulmasina izin verilmemistir. Faiz ve doviz fiyati degismelerinden kaynaklanan risklerin
bulunmadigi, iiriin ve fiyat rekabetinin olmadigi boyle bir ortamda faaliyet gosteren oOzel
sektor bankalari, negatif reel faizle topladiklart mevduatlar1 arttirmak amaciyla sube
bankaciligina yonelmislerdir. Mevcut bankalarin yeni sube acmalar tesvik edilmis, kiiciik
bankalarin birlestirilerek ortalama sabit maliyetlerinin azaltilmasina calisilmistir. 1950’1

yillarda kurulmus pek cok kiiciik banka 1960’larda tasfiye edilmistir'®.

? AKGUC, 1989, a.g.e.,s.47-48.
' ARTUN, 1983,a.g.¢.,5.59.



Bu donemin bankacilik acgisindan en ©Onemli Ozelliklerinden birisi, ©Ozel ticaret
bankalarinin biiyiik boliimiiniin holding bankasi haline gelmesi olmustur. Bir sanayi veya
ticaret sermayesi grubunun bir bankanin sermayesinin Onemli boliimiiniin sahibi olmasi
anlamina gelen, diinyada da yaygin olan holding bankaciligi, o donemde o6zel sektor

yatirimlarim1 hizlandiracag diisiincesiyle devlet tarafindan tesvik edilmistir.

Planli donemde hizli bir kalkinma saglanmistir. Ancak, sanayilesmenin finansmaninda
enflasyona yol acan yontemlerin kullanilmasi, gelistirilen sanayinin yiiksek enflasyon
ortaminda ic¢ tiiketime yonelik liretim yapmasi ve ihracata yonelmemesi gibi nedenlerle 1970’li
yillarda 6nemli bir doviz darbogazi yasanmistir. Bu darbogazi agsmak i¢in alinan dovize
cevrilebilir mevduat uygulanmasi gibi ©Onlemler sonucu dis bor¢lar 6nemli oranda artmustir.
Odemeler dengesi ve doviz kithg sorunu nedeniyle, ithalat yapilmasinin zorlasmasi ve ithal
ikamesi stratejisi ile kurulan fabrikalarin ithalat girdisi almasinda karsilasilan sorunlar
nedeniyle eksik kapasite ile calismaya baslamasi, 1980’11 yillarin basinda, bu sanayilesme
stratejisinin terk edilmesine, dis piyasalara iiretim yapmayi hedef alan bir stratejinin

benimsenmesine neden olmustur' .
1.1.6. Serbestlesme ve Disa Acilma Donemi ( 1980 Sonrasi )

1980’11 yillara gelindiginde Tiirkiye ekonomisinde 24 Ocak 1980 kararlar1 ve onun
tamamlayicis1 uygulamalara “karma ekonomi” yaklagimi yerine, “serbest piyasa ekonomisi”
yaklasimi getirilmistirlz. Bu stratejiyi desteklemek amaciyla yeni ticaret bankalarinin
kurulmasina, Tiirk bankaciliginin disa acilmasina, yabanci bankalarin Tiirkiye’de sube

acmalarina izin verilmistir.

Tiirk bankaciliginda mevduat toplayip kredi veren bankacilik anlayisi, 1980 yilindan
itibaren uygulanmaya baslayan reel faiz politikalarinin da etkisiyle degismeye baslamustir.
Yiikselen faiz oranlar1 nedeniyle mevduat maliyetleri artmis, bankalar personel ve diger
isletme giderlerini kisma yoluna gitmislerdir. Dis ticaret ve kambiyo rejimindeki

serbestlestirmeler, dis islemler uluslararasi1 bankacilik faaliyetlerinin dnemini arttirmistir.

" ARTUN, 1983, a.g.e. 5.68.
12 Hiisnii ERKAN, “Ekonominin Parasal Temelleri” Aydin Yayinevi, [zmir,1987,5.238.



1982 yilinda ¢ikarilan Sermaye Piyasasi1 Kanunu ile sermaye piyasasi araglarinin
kullanimi icin gerekli yasal ve kurumsal yapi olusturulmustur. istanbul Menkul Kiymetler

Borsas1 (IMKB) 1986 yilinda faaliyete ge¢mistir.

1985 yilinda 3182 sayili Bankalar Kanunu yiiriirliige girmistir. Uluslararas: denetim ve
gbzetim sistemi ile uluslararas1 bankacilik standartlar: sisteme tamitilmis, tek diizen hesap plani
uygulamasi getirilmis, bilangolar dis denetime tabi tutulmus, mevduat sigorta fonu kurulmus,
donuk kredilere daha gercek¢i karsillk uygulanmasi getirilmistir. Interbank piyasast (
bankalararas1 para piyasast ) kurulmustur. Tiirkiye’de yerlesik kisilere doviz tutma, doviz
mevduati agma izni verilmistir. Ekonomide serbest piyasa mekanizmasinin islerlik kazanmasi,
mali piyasalarin serbestlesmesine yonelik diizenlemeler yapilmasi, bankacilik sistemi iizerinde
onemli etkiler yapmustir. Sektore yeni yerli/yabanci bankalarin girisine izin verilmesi,
mevduat/kredi faiz oranlarinin serbest birakilmasi sonucu sektorde rekabet artmigstir. Artan
rekabet, klasik mevduat bankacilig1 yerine, bankalarin hem kaynak hem de plasman cesitliligin
arttig1 bir bankaciligin benimsenmesine neden olmustur. Bu donemde banka fonlarinin bir
boliimii sermaye piyasasi islemleri, devlet i¢ bor¢lanma senetleri ve hazine bonolar1 alimi ve
doviz islemlerinde kullanilmistir. Banka miisterilerine tiiketici kredileri,kredi kartlari, doviz
tevdiat hesab1 (DTH), leasing, factoring, forfaiting, swap, forward, futures, options, otomatik
vezne makineleri (ATM), satis noktast terminalleri ( POS) gibi yeni iiriin ve hizmetler
sunulmus, bilgisayar sistemleri ve diger teknolojik yeniliklerden yararlanilmasi ve personel

egitimine 6nem verilmesi sonucu sektorde verimlilik artmistir'”.

Donemin diger onemli gelismeleri arasinda, bazi ulusal bankalarin mali yapilarinin
zayiflig1 nedeniyle batmasi ya da kamu bankalarina devredilmeleri yer almaktadir. Ozellikle
1982-93 ve 1994 yillarinda, makro ekonomik sorunlarla birlikte sektorde yasanan, etkileri

uzun bir siire devam eden kriz boyutundaki gelismeler dikkat cekicidir.

S6z konusu yillardan sonra sistemdeki bankalar yiiksek riskli bir ortamda faaliyetlerini
stirdiirmiisler, 1998 yilinda sistemin iistlendigi risklerin bir boliimii gerceklesmis, bu durum
bankalarin mali performanslarina ve bilancolarina yansimistir. Risklerin en dnemli nedeni
siiphesiz makro ekonomik dengesizliklerin ekonomik faaliyet ve ekonomik birimlerin
davranislar iizerindeki olumsuz etkileri olmustur. Yiiksek kamu kesimi a¢iginin neden oldugu
dengesizliklerin en 6nemli yansimasi olan enflasyonun zaten yiiksek olan diizeyinin yeniden

tirmanma egilimine girmesine, kamunun giderek artan kaynak talebine bagli olarak yurt ici

B flker PARASIZ, “Para,Banka ve Finansal Piyasalar, 5.Baski, Ezgi Kitabevi, Bursa, 1994, 5.125-127.



bor¢lanma faiz oranlari yiikseltmistir. Uzunca bir siiredir yasanan kronik ve yiiksek enflasyon
ortamindaki davramiglarin mali biinye iizerindeki olumsuz etkileri yurt dis1 borclanma
imkanlarinin azalmaya bagladigi 1998 ikinci yarisindan yaratilan kaynaklarin ¢ok tizerindeki
kamu borclanma gereksiniminin karsilanmasindaki giicliikler nedeniyle reel faiz oranlar
yiikkselmistir. Bu durum kamu bankalarinin gorev zararlarinin rekor diizeye ulagmasina,

bankalarin nakit akiminin dolayisiyla likiditesinin bozulmasina neden olmustur'®.

1980 sonras1 siiregte liberalizasyon politikalar1 cergcevesinde olusan piyasa yapisi,
bankacilik hizmetlerinde ve teknolojideki degisim ile sektdre yabanci bankalarin girisi

giinlimiiz bankaciliginin sekillenmesinde biiyiik rol oynamistir.
1.1.6.1. Tiirkiye’de 1980 Sonrasi Finansal Liberalizasyon Siireci

1980 sonrasinda, yeniden diizenleme, kambiyo diizenlemelerinde serbestlestirme,
teknolojik gelismeler ve tiim bu gelismelere paralel olarak globallesme egilimi ortaya
citkmistir. Bu kiiresellesme siireci icinde, sadece Tiirkiye gibi gelismis iilkelerin finansal
piyasalar1 degil, ayn1 zamanda ¢ok sayida gelismekte olan iilkenin finansal piyasalarinin da
globallesmeye yoneldigi gozlenmektedir. Burada, yeniden diizenlemeler sonucu yabancilarin
ulusal ekonomiye girisiyle ulasilabilecegi diisiiniilen liberallesmenin rekabetci ve etkin bir

finansal sistemi saglayacagi beklenmektedir'”.

Tiirkiye’de 1980 sonrasinda yasanilan finansal gelismeler asagidaki sekilde

ozetlenebilir'® :

e Temmuz 1980°de, mevduat ve kredi faiz oranlar1 serbest birakilmstir.

e Bankalarin ve mevduat sahiplerinin doviz islemlerine getirilen kisitlamalar kaldirilmistir.

¢ Kisilere portfoyiinde doviz bulundurma imkani taninmistir.

e Mali piyasalarda gerceklesen islemler ile buradan elde edilen gelirlerin {izerindeki
vergiler azaltilmistir.

® Aracilik hizmetlerinin maliyetleri 1980 6ncesine gore diismekle birlikte hala yiiksek bir

seyir izlemeye devam etmistir.

14 TBB, Tiirkiye’de Bankacilik 2000, 81 Bankanin Tiim Verileri, TBB ve Capital Dergisi Yayni, Istnbul,2000.s.15.
15 Cevdet DENIZER, “The Effects of Financial Liberalization and New Bank” Entry on Market Structure and
Competition in Turkey” Macroecenemics and Growth Development Research Group, The WorldBank,Mayis 1999.
' Suna OKSAY, “Finansal Piyasalarda Yeni Yasal Diizenlemeler ( Reregulation) ihtiyaci ve Tiirk Finans Sistemi”
Oneri Dergisi.Haziran 2000, s.12.



e Yabanci ve yerli bankalarin mali sisteme katilmalarina iliskin getirilen kisitlamalar
azaltilmis ve yabanci sermayenin iilkeye ¢ekilmesi cazip hale getirilmek istenmis ve ornegin
diizenlemelerle yabanci yatirimeilarin Tiirkiye’deki faaliyetlerinden dogan, net kar, temetti,
satig, tasfiye ve tazminat bedellerini bankalar ve 6zel finans kurumlar1 araciligi ile yurtdisina
serbestce cikarilabilmeleri imkan1 taninmustir.

e Menkul kiymet piyasalar1 olusturularak, sirketlere yeni finansman kaynaklar
yaratilmistir.

e 1986 Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi ( IMKB ) ve Sermaye Piyasas1 Kurulu ( SPK ),
Nisan 1986’da Merkez Bankasi nezdinde Bankalararasi Para Piyasast ve 4 Subat 1987
tarihinde de Acik Piyasa Islemleri, Eyliil 1988°de Déviz ve Efektif Piyasasi, Nisan 1989°da ise
Doviz Karsiligi Altin Piyasasi kurulmustur.

e TL piyasas1 olusturulmustur.

1.1.6.1.1. Teknolojik Gelismelerin Bankacilik Hizmetlerine Olan Etkisi

1980 oncesi bankacilik hizmetleri finansal yapidan ve teknolojik olarak yetersiz alt
yapinin olmasi sebebiyle son derece yetersiz kalmis olup verilen baglica hizmetler para
yatirma, ¢cekme, vadeli-vadesiz mevduat, 6zellikle firmalara kredi tahsisi, posta yoluyla havale
ve tahsile ¢ek/senet alinip tahsil edilmesi olmus olup uzun yillar bankacilik hizmetleri bu
cercevede gerceklesmistir. Finansal liberalizasyonun gerceklesmeye baslamasi ve teknolojik

gelisim ile birlikte finansal hizmetlerde cesitlilik ve derinlesme saglanmlstlr”.

“Bankacilik iirtin ve hizmetlerinin geleneksel olmayan kanallardan miisterilere
sunulmaya baglandig1 1980 sonras1 donemde, ATM’ler ilk ve en yaygin kullanilan alternatif
dagitim kanali olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bunun disinda, telefon bankaciligi, ev-ofis
bankacilig1 ve internet bankacilifina uzanan genis bir yelpazede miisterilerin, sube disinda da

bankacilik iiriinlerine ulasabilme imkan1 saglanmustir.

Son yarim yiizyildir elektronik ticaretin gelismesiyle bankacilik sektoriinde, toplumun
gereksinimleri dogrultusunda ©nemli degisiklikler yasanmaya baslanmistir. Ozellikle
kiiresellesmeyle birlikte bankalar, yogun rekabet ortamindan etkilenmis, miisterilerinin
gereksinim ve istekleri dogrultusunda daha nitelikli hizmetler sunabilme yaris1 icine

girmislerdir. Bu durum, hizmet sunumunda klasik sube bankaciliginin yaninda alternatif

' Nurtag Ziyal MENEKSE “Gelecegin Bireysel Bankaciligi” Activline Bankacilik Dergisi 2005 Nisan-Mayis, s.10.



dagitim kanallarinin kullanimini da hizlandirmistir. Bir baska alternatif dagitim kanallarina
yonelme sebebi ise; subelerin artan rekabet ve yogunluk sebebiyle miisterilerin ihtiyaclarina
cevap vermekte yetersiz kalmalar1 ve bu yiizden ATM, internet ve telefon bankaciligi gibi

kanallara yonelmelerine sebep olmalaridir™'®.

Tiirk bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanallari, elektronik kanallar vasitasiyla
bireysel ve kurumsal bankacilik mal ve hizmetlerinin saglanmasi demektir. Bu tamimdan da
anlasilacagi iizere alternatif dagitim kanallarinin, elektronik bankacilikla ayni icerige sahip
oldugu, dogus ve gelisiminin elektronik bankaciliginin tarihsel siirecinden ayr
diistiniilemeyecegi anlami c¢ikmaktadir. Bankacilik hizmetleri de elektronik bankaciligin
gelisimine paralel bir gelisim gostermistir'”. Elektronik bankacilik; 1990 sonrasi, demografik
degisiklikler, bankalarin konsolidasyonu, diizenleyici reformlar, gelisen teknolojilerin
bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi nedenlerden 6tiirii hizli bir
degisim ve gelisim siireci icerisine girmistir. 1990’dan giiniimiize de Onemli bir yol kat
etmistir. Bu donemde, kullanilan 6deme sistemleri de degisim gostermistir. Genellikle bir
bankada hesap acarak ¢demelerin bu banka {izerinden gerceklestirildigi ya da 6demelerde esas
itibariyle cekin kullamildigi 6deme sistemlerinde zamanla biiyiik sorunlarin ortaya c¢iktigi
goriilmiistiir. Bu sistemlerde 6demeleri gergeklestirecek bankalar ¢cok sayida kagit belge
inceleme yiikii altina girmislerdir. Bu yiik, 6zellikle ¢ekle 6deme s6z konusu oldugunda daha
da artmigtir. Ayrica bankalarin personel ve sube giderlerinde de biiyiik artiglarin oldugu ve
personel giderlerinin, banka isletmelerinin tiim giderlerinin, %70-80’nini olusturmaya
basladig1 goriilmiistiir. Bu arada nakit ddemelerin tutar itibariyle diisiik kalmasina ragmen
islem sayisinin 6nemli boyutlarda olmasi da asilamayan bir sorun olarak kendini gostermeye
devam etmistir. Biitiin bu nedenlerle bankalar; islemlerinin rasyonellestirilmesi ve bu arada

elektronik sistemlerden yararlanilmasi konulari iizerinde durmaya baslamislardir®.
1.1.6.1.1.1. Otomatik Para Cekme islemleri (ATM )
Ik olarak miisterinin banka veznesine gitmeden hesabindan nakit gelmesini saglayan

sistemler 1967’de Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan kullanima sunulmustur®'. Bu sistem

zaman icinde gelistirilerek, para cekmenin yani sira hesaba para yatirma, bagka bir hesaba

'8 Sezer KORKMAZ, Yasemin Esra GOVDELI, “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallari ve Uriinleri ile
Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi” Activeline Bankacilik Dergisi 2004 Aralik,s.2.

' Sezer KORKMAZ, Yasemin Esra GOVDELI, a.g.e. s.4.

* MENEKSE, a.g.e., s.6.

2 BOROWSKY M. “A New Base For Bank Marketing” US Banker Journal, Volume 3, 1994, s. 54.



havale yapma, hesap bakiyesi 6grenme vb. diger bankacilik islemlerinin de yapilabilmesine
olanak verebilecek hale getirilmistir. Bu tiir ATM makineleri, bankacilik islemlerinde
maliyetlerin biiyiik 6lciide diismesine neden olmustur. Ulkemizde ATM makinesinin ilk
kullanim1 1987 yilinin aralik ayinda gerceklesmistir. ATM’ler ilk olarak Is Bankas1 tarafindan
kullanima sokuldugu i¢in bu bankanin ATM’lere verdigi 6zel isim olan “Bankamatik™ ismi
zamanla tiim bankalarin ATM’leri i¢in benimsenmis ve bu makinelerde kullanilan tiim kartlara
halk arasinda bankamatik kart1 denilmistir. Plastik kartlarin hemen hepsi ATM’lerden para
cekmek icin kullanilabilmektedir. Ayn1 zamanda ATM kullanilarak kredi ve banka kartlarinin
sifrelerinin degistirilmesi, virman, havale yapilmasi, ekstre bilgilerinin alinmasi, bakiye
ogrenilmesi, para yatirilmasi, fon, hisse senedi veya doviz ile ilgili yatinm benzeri pek cok

islemin yapilabilmesi miimkiindiir®.

1.1.6.1.1.2. Kredi Karti Kullanimi

Kredi kartlarinin gelisimi incelendiginde ise, diinyadaki ilk kredi kartinin 1894
tarihinde ABD’de Hot Credit Letter sirketi tarafindan kullanima sunuldugu goriilmiistiir. 1930-
1940 yillann arasinda ABD’de basta Sears, Macy’s ve Goldwater’s gibi biiyiilk magazalar
olmak iizere pek c¢ok kurulus miisterilerine kredi karti islevine sahip kartlar dagitilmaya
baglamustir. Ikinci Diinya Savasim takip eden 1950’li yillarda Diners Club, American Express
ve Carte Blanche isimli isletmeler on yiizlerinde kabarik harflere sahip imza ve slip ¢ekme
yontemiyle bor¢landirma esasina dayali ilk modern kredi kartlarini piyasaya sunmuslardir.
Daha sonra 1960’dan itibaren Bank of America’nin piyasaya c¢ikardigi ve VISA ismini alan
kredi karti, ABD’de piyasaya hakim olmaya baslamistir. Bu tarihten itibaren bu iilkenin
sinirlarimi asan kredi kartlarinin kullanimi, 1966 yilinda Ingiltere’de Barclay’s Bank’in
Avrupa’da ilk kredi kartin1 ¢ikarmasina yol acmistir.Eurocard ve Mastercard isletmeleri 1991
yilinda ilk bor¢lanma kart1 olan Maestro’yu farkli bir iiriin olarak piyasaya stirmiislerdir. Bu
tarihten itibaren 6zellikle farkli bankalarin ATM’lerinin ortak kullanimini saglamak amaciyla,
Electron ve Plus gibi bor¢clanma kartlarinin; kredi kartlar1 ve banka kartlar ile birlestirilmesine

yonelik iiriinler hazirlanmistir®.

Tiirkiye’de kredi kartlarinin tarihsel gelisimine baktigimizda ise ilk olarak 1968’de
Diners Club’1 goriiyoruz. Diners Club kartlar1 "Charge Card" yani son édeme tarihi itibariyle

bakiyenin tiimiiniin 6denmesi gereken kartlar niteligindeydi. Bu kartlarda limit tahsisi nakit

22 Sezer KORKMAZ, Yasemin Esra GOVDELI a.ge. s.4.
2% Ayse Necef YERELI, “Elektronik Bankacilik ve Tiirkiye Uygulamas1” Yaymlanmamis Doktora Tezi, Celal Bayar
Universitesi,Sosyal Bilimler Enstitiisii, [sletme A.B.D., Manisa,2002,.s.43.



bloke tutar karsilig1 olarak veriliyordu. Prestij unsuru olarak algilandig icin, son derece itibarl
ve varlikli kisilere verilirdi. Bu nedenle kullanici sayist son derece diisiiktii. 1975 e kadar
Diners' 1n sayist 10,0001 ge¢medi. Bu kartlarin kullanim alanlar1 Tiirkiye ile simirliydi ve
bugiin kullandigimiz POS terminalleri yerine imprinter adi verilen mekanik cihazlar vasitasi
ile islem gergeklestiriliyordu. Provizyon ise telefonla alimyordu. Kartlarin kullanilabildigi
igyerleri de son derece smirliydi. Diners Club'tan sonra Tiirk Ekspres Havacilik ve Turizm
Limited sirketi "American Express" kartlar1 ile piyasaya girdi. Bu iki kart 1975 yilina kadar
rakipsiz olarak faaliyetini siirdiirdii. 1980'den baglayarak da Master- Card ve Visa markali
bankalara ait kredi kartlar1 piyasaya girdi.Baslangicta 10 bini gecmeyen kredi kartlar1 aralik
2005 itibariyle 26 milyona ula§m1$t1r24.Kartlar1n yaninda verilen hizmetler de kredi kartlarinin
yayginlagsmasinda etken rol oynamistir.Bu hizmetlerin baslicalar1 sunlardir: Cilingir yardima,

yol yardimu, bilet rezervasyonu vs. den olusmaktadir.

198011 yillarin basinda Tiirkiye, niifus sayist acgisindan Avrupa'daki en biiyiik
niifuslarin baginda geliyordu. Bir bagka deyisle potansiyeli yiiksek bir pazar konumundaydi.
Yatirnmlart ¢ok diisiik, gelismekte olan bir iilkeydi. Bu nedenle Tiirkiye'de faaliyet gosteren
bankalar da miisterilerine kredi kart1 vermeye basladilar. Bu donemde gold, classic gibi farkl
tipte tirlinler de ortaya ¢cikmaya basladi. 1984 yilinda Visa'nin Tiirkiye Ofisi'ni agmasi ivmeyi
hizlandirdi. 1990'da 13 6zel ve kamu bankasinin ortaklig ile farkli bankalara ait kredi kartlari
arasinda otorizasyon ve takas islemlerini gerceklestirmek amaciyla Bankalararasi Kart
Merkezi A.S. (BKM) kuruldu. Ayni yil kredi karti ile yapilan harcamalarda puan uygulamasi
basladi. 1993 yilinda ilk elektronik POS terminali kullanima girdi. 1993 yilinda
Europa/MasterCard Tiirkiye ofisini agmis ve kart sayist artist hiz kazandi. Taksitli kredi
kartlar ile tamismamiz ise 1999 yilinda oldu. Ayrica katalog ve puan uygulamalar farkli bir
boyut kazanarak, kazanilan puanlarin anlagsmali isyerlerinde nakit gibi harcanabilmesi gibi

ozellikler pazara sunuldu®.

1.1.6.1.1.3. Elektronik Fon Transferi Sistemi ( EFT )

Tiirkiye’de uygulama alani1 bulan elektronik bankacilik hizmet iiriinlerinin basinda
Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT) gelmektedir. Tiirk lirasi iizerinden 6deme islemlerinin
bankalar arasinda elektronik ortamda, gercek zamanli olarak yapilmasii ve gercek zamanl

kabuliinii saglayan bir sistemdir. Bankalarin EFT sistemine erisimlerinde islevi, yonlendirici

* www.bkm.org.tr Erisim Tarihi: 17.01.2006.
B http://www.sabah.com.tr/2005/11/29/fin113.html Erisim Tarihi:25.1.2006




Ozel bir sistem yerine getirir. EFT sistemi yonlendirici sisteme dogrudan baghdir. Katilimci
bankalar ise sisteme 6zel bir iletisim ag1 iizerinden baghdir®. EFT sistemi 1 Nisan 1992
tarihinde isletime acilmistir. Isletim sirasinda katilimcilardan gelen isteklere ve ortaya ¢ikan

yeni gereksinimlere gore ¢esitli iyilestirmeler yapilmistir.

EFT’ye bagli olarak 30 Ekim 2000 tarihinde Tiirk Bankacilik sektoriine giren baska
hizmet de Elektronik Menkul Kiymet Transferi Sistemidir (EKMT). EKMT sistemi
katilimcilar1 arasinda, menkul kiymet aktarimi ve mutabakatinin elektronik ortamda, kaydi ve
gercek zamanli olarak yapilmasini ve islemlere iliskin gerekli belge ve raporlarin iiretilmesini
saglar EKMT sistemi ile bankalararasi menkul kiymet aktarimlarinda etkinlik ve hizin
saglanmasi, kredi riskinin ortadan kaldirilmasi, kiymet yonetiminde kolaylik saglanmasi, etkin
sorgulama ve raporlama yapilmasi, fiziksel basim ve degisimin azaltilmasi amacglanmistir. Tiirk
Bankacilik sisteminde yer alan bankalarin bu sisteme dahil olmalar ile miisterilerine daha

hizli ve kaliteli hizmet vermeleri saglanmistir.

Giiniimiizde EFT sistemi daha da gelismis olup ABD orjinli ve EFT benzeri bir baska
hizmet Tiirk Bankacilik sistemine dahil olmustur.Bu hizmette iki farkli firma faaliyet
gostermektedir. Her ikisi de ABD’de kurulup diinyaya yayilmistir ve kurulan firmalarin adi ile
anilmaktadir. Bunlar, Western Union ve MoneyGram’dir. Tiirk Bankacilik sisteminde bu
uluslararas1 havale sistemi Mart 2002’de dahil olmustur. Tiirkiye genelinde Western Union,
300’in iizerinde acente noktasiyla hizmet vermektedir. Western Union Tiirkiye acenteleri; T.C
Ziraat Bankasi, online PTT subeleri, Finansbank, Oyakbank, Fortis, Denizbank ve MNG
Bank’tan olusuyor. Gerek MoneyGram ve gerekse de Western Union’da banka hesabina gerek
yoktur. Bu iki sistemde de dakikalar i¢erisinde diinya {izerindeki herhangi bir acenteye transfer
gerceklestirilebilir. Western Union’in 190 iilkede aralarinda banka ve postanelerin de yer
aldigr 196.000’in iizerinde acentesi vardir. MoneyGram ise 120 iilkede 117.000 acentesi
vardir. Yaygimnliktaki bu farkliligi giderebilmek i¢cin MoneyGram ile yapilan transferlerde
Western Union’a gore %20 daha diisiik komisyon alinmaktadir. Her iki sistemde de ileri

teknoloji giivenlik 6nlemi bulunmaktadir®’.

26 www.tcmb.gov.tr Erigim Tarihi:17.1.2006
* http://67.15.36.134/index.php?id=10&L=2 Erisim Tarihi:31.1.2006




1.1.6.1.1.4. Satis Noktasinda Elektronik Fon Transferi ( EFTPOS )

Bir baska hizmet tiirii de Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFTPOS)’dur.
Perakende satig yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik terminaller yardimiyla
mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanmaksizin plastik kartlar araciligiyla elektronik
yolla 6denmesidir. Bu islemde; miisterinin bir veri tasiyicist ile donatilmis bir plastik karta ve
bu karta ait bir sifreye, iiye isyerinin ise telefon hatlariyla iletisime acik elektronik terminale
ve bu terminalden miisterinin sifresini girebilmesi icin bir klavyeye ihtiyac1 vardir. Tiirkiye’de
ilk POS uygulamalari, 1987 yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi
kartlar1 kullanim alam1 buldugu i¢in, terminal sayilarinin artmas: kredi karti uygulamalarinin

gelismesiyle dogru orantili olmustur.

Gliniimiizde paranin tedaviildeki hizli dolastmi ve kotii kullanimindan dolayi
kirlenmesi, eskimesi ve deger kaybetmesi nedeniyle plastik hammaddesinden yapilan kartlar
tim diinyada 6deme araci olarak kullanilmaktadir. Mal ve hizmet satin almak amaciyla
kullanilan, bir banka veya baska kurulus tarafindan kisilere dagitilan bu kartlar da alternatif
dagitim kanali iirlinii olarak isimlendirilmekte ve dagitan kurulusa yonelik 6zel hizmetlerde
kullanilmaktadir. Bu kartlarin arka yiiziinde genellikle gesitli bilgilerin korundugu manyetik
bant bulunmaktadir. Bu manyetik bantlar sayesinde kartlara farkli islevler yiiklenebilmekte ve
bu kartlar farkli hizmet alanlarinda kullanilabilmektedir. Plastik kartlar olarak; kredi karti,
banka kartlar1, ortak kartlar, sosyal egitim kartlari, magaza kartlari, taksitli/coklu marka

aligveris kartlari, akilli kartlar ve sanal kartlar 6rnek verilebilir.

1.1.6.1.1.5. internet Bankacihig

Bankacilik hizmetleri son yillarda teknolojik degisim ile artik sube disina tastigi icin
artik ofis bankaciligi hizmeti 6nem kazanmistir. Bu uygulamada miisteriler; kendi kisisel
bilgisayarlari ile bir modem aygiti ve telefon hatlar1 yardimiyla bankanin ana bilgisayarlarina
baglanmaktadir. Miisteri bu sekilde gercek zamanli olarak bankanin sundugu tiim bankacilik
hizmetlerinden yararlanabilmektedir.Internetin bireysel bankacilik hizmetlerinde yaygin olarak
kullanilmas: ile, bu hizmetlerin tiimii giiniimiizde kapali iletisim hatlar1 ile kurumsal
miisterilere verilmektedir. Yap1 Kredi bankasinin ofis bankacilik uygulamasi olan TeleROM,
ilk olarak 1990 yilinda Tele-isletme adiyla hizmete girmistir.Giinlimiizde benzeri sistemler

hemen hemen tiim bankalar tarafindan kurumsal miisteriler icin hizmete sokulmustur.



Internet bankaciliginin yapisini, miisterinin bilgisayarinda ¢alisan bir internet gezgini
programi ile bankanin ana bilgisayar1 ile baglantiyr saglayan bir banka internet sunucu
bilgisayar1 olusturmaktadir. Giinlimiizde internet bankaciligi ile yapilabilecek islemler; hesap
bakiyesi ve ekstre islemleri, para transferleri-0demeler, kredi kart1 basvurusu, doviz
alim/satim, yatirim islemleri (eurobond, hisse senedi, hazine bonosu alim-satimi, fon alim-
satimi, repo islemleri ), hesap agma ve otomatik 6deme talimat verme islemleri ile sik yapilan

transfer bilgileri seklinde siralanabilir.

Biitiin bu iiriin ve hizmetlerin yam sira, cep telefonlarinin giinliikk hayatimiza girmesi
ile GSM teknolojisinin en ucuz bdliimii olan kisa mesaj servisi ( SMS ) bankaciliginin
kullanimi da baslamistir.Bunun disinda Kablosuz Uygulama Protokolii Bankaciligi ( WAP
GSM ), mobil telefonlarin ekranlarindan standart yontemlerle WEB tabanli hizmetlere
ulagilabilmesini, dolayisiyla mobil olarak bilgiye erisme olanagini saglayan bir teknoloji
olarak ortaya glkmaktadlrzg.Aynca, Digital ( Sayisal ) Televizyon Bankaciligi ve Kiosk (

Kabin ) Bankacilig1 da Tiirk Bankacilik sektoriinde bankacilik hizmeti olarak verilmektedir®.

Kiosk miisteri iligkilerinin interaktif bir sekilde yiiriitiilmesini saglayan bir bilgi
merkezi seklindeki bilgisayarlara verilen genel sistemdir. Otomatik vezne makineleri ( ATM )
goriiniimiinde tasarlanan dokunmatik ekranli kiosklar, aligveris merkezlerinde, agik hava
ortamlarinda, sinemalarinda ve her tiirlii genel ortamda kabin i¢inde ya da serbest olarak
kurulabilmektedir. Kiosk araciligiyla, kamusal internet erisimi, alternatif bankacilik, on-line
islemler, bilet, rezervasyon islemleri, hizmet tanitimlari, bilgi goriintiileme, sehir ve bina
rehberleri, turistik bilgiler, insan kaynaklari, promosyon, kredi izleme ve her tiirlii kart bazl
hizmetler verilebilmektedir. Birer baglanti ve haberlesme merkezi olan kiosklarin kullanim
amaci, etkilesimli sanal ortamda bireylerin iiriinlere, hizmetlere ve bilgilere hizli ve etkin
ulasimini saglayacak tam bir ¢6ziim olusturmaktadir. Digital TV Bankaciligi hizmeti ise,
Digital TV’nin ana {initesi sayilan set top boz’larin bir islemci ve hafizaya sahip kiigiik capli
birer bilgisayar olmalar1 esasina dayanan sistemden yola cikilarak, islemler internet
bankaciliginda oldugu gibi gerceklestirilmektedir. Gelen veriler uydu anten araciligiyla alinip
televizyonda goriintiilenirken, yollanan verilen normal telefon hatlar1 tizerinden ve bir internet

servis saglayici araciligiyla olmaktadir. Dolayisiyla internet bankaciliginin tiim 6zellikleri bu

2 WAP( Wireless Application Protocol) iizerinden bankacilik hizmetlerine ulasilmasi ve miisterilerin hi¢cbir araciya
ihtiyac duymadan bankacilik iglemlerini yapabilmeleri teknolojik gelisimin bir getirisidir. Tiirkiye’de WAP
izerinden kredi kart1 6deme, havale, vadeli veya vadesiz hesap ozeti, IMKB hisse senedi islemleri, fon islemleri,
doviz kuru takibi gibi hizmetler sunulmaktadir. Sunulan bu hizmetlerin genisletilmesi ve tiim bankalar tarafindan
uygulamaya konulmasi kaginilmaz goriinmektedir.

* MENEKSE , a.g.e. s.1.



hizmetler icin de gecerlidir. Ulkemizde 2000 yilindan itibaren Digital TV yayinlarina Digitiirk

sirketi baslamlstlrm.
1.1.6.1.1.6. Telefon Bankacihig

Bankalarin onemli islevlerinden biri de; ddemelere aracilik etmektir. Bu islevin daha
az maliyetle ve daha hizli olarak yerine getirilmesini saglayan teknolojiye dayali bir bagka
hizmet tiiriinii de telefon bankacilig1 olusturmaktadir. iletisim teknolojisindeki gelismeler ve
bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak kullanimi telefon bankacilig: icin uygun bir
alt yap1 olusturmustur. Bu sistemde miisteriler kendi ev ve is telefonlar1 vasitasiyla bankalar
ile iletisim kurmaktadirlar. Ik baslarda sadece sayisal telefon santrali ve telefon tuslari ile
banka bilgisayarlarina komut verilerek yapilan telefon bankaciligi, giiniimiiziin gelisen miisteri
iligkileri yonetiminin ilkelerine bagl olarak olusan kisiye 6zel bankacilik planlar1 ¢ercevesinde
cagr1 merkezli bankaciliga dogru kaymustir. Ayrica iilkemizde telekomiinikasyon alt yapisinin
gelismesiyle hizmete sokulan 444’°le baslayan numaralar, bu tip subesiz bankacilikta oldukca
fazla kullanilmaktadir. Yap1 Kredi Bankas1 Teletel, Garanti Bankas1 Alo Garanti, Vakifbank
7/24, Kogbank Fonobank gibi isimler alan telefon bankaciligi hizmetleri, miisterileri bu
kanallara kaydirabilmek amaciyla tiimiiyle iicretsiz olarak hizmete baslamis fakat kullanim

oranlari arttikga iicretli uygulanmaya baslanmistir®’.

Telefon bankaciligi ile verilen bir bagka bankacilik hizmeti de Akbank’in son donemde
uygulamaya basladig1 telefondan yapilan bireysel kredi taleplerine yirmi dakika icerisinde
cevap verilmesidir. Sistemin isleyisi su sekilde olmaktadir: Miisteri bankayr aradiginda
kendisinden vatandaglik numarasi, kimlik bilgileri, talep edilen kredi miktar1 ve kredi
talebinde bulunanin aylik kazanci istenmekte ve kredi tahsis biriminde yapilan bir dizi seri
arastirma ile talep olumlu ya da olumsuz olarak yirmi dakika igerisinde sonug¢landirilmakta ve
miisteriye geri doniilmektedir. Bankacilik hizmetlerinde gelinen bu son nokta, gerek teknolojik
olarak altyapinin gelismesi gerekse rekabette bir adim onde olabilmek i¢in Tiirk Bankacilik
sisteminde hizmet farklilastirilmasi yapilmasinin bir sonucudur.Sektordeki gidisat ve yapi

geregi bu tiir hizmet farklilastirmalar bir gereklilik olup, orneklerinin artmas1 beklenmektedir.

Internet, telefon, dijital TV ve WAP gibi teknolojik degisimin getirdigi bankacilik

hizmet kanallarinda yasanan bas dondiiriicii gelismeler giiniimiiziin bankacilik sektoriinde

0 Birol SUMER “Tiirkiye Ekonomisinin Yapisal Degisim Siirecinde 21.Yiizyilin E-Bankasi” Activline Bankacilik
Dergisi,2001,s.2.
3! Murat KANSU, “Telefon Bankacilig1”, Para ve Banka Teknolojileri Dergisi,say1 74.,5.36.



hizmetlerin biiytik oranda sunuldugu bireysel bankacilik diinyasin1 da degisime zorlamaktadir.
Veri ambari, miisteri hizmetleri yazilimlari, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar gibi
teknolojik gelismeler bireysel bankaciligin var olan is yapis sekillerini tekrar gézden
gecirmeye zorlamaktadir. Tiim bu degisim, bankalarin iist yonetimi iizerinde gittikce artan bir
baski olusturmaktadir. Giiniimiiz sartlarina ayak uydurabilmek i¢in diisiince tarz1 ve is yapis
kavramlarinda koklii degisiklikler gerekmekte; bu da, iist yonetimleri bu degisime ayak

uydurmak icin yeni stratejiler gelistirmelerine yol agmaktadir.

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de bankacilik sektorii degisime ayak uydurabilmek
icin biiyiik bir teknolojik yatirim hamlesine girismistir. Hazine Miistesarligi’ndan 1996 yilinda
2,8 trilyon liralik 12 proje icin tesvik kredisi alinmigken, bu rakam 1999 yilinda, yasanan
ekonomik daralmaya ragmen, 70 trilyon liraya ve 23 projeye ulasmistir. Ayn1 yatirim projesi
2005 yilimin 9.ayinda 128 milyon TL’ye ula$m1$t1r32. Bu da gosteriyor ki 1990’Ih yillarin
basindan itibaren bilgisayar ve otomasyon sistemlerine yatirnm yapmaya baslayan Tiirk
Bankacilik sektorii teknolojik yatirnmlarint son yillarda telekomiinikasyon ve bilgi

sistemlerindeki hizli gelismeler dogrultusunda hizlandirmaktadir™.

1.1.6.1.2. Teknolojik Gelismelerin Bankacilik Hizmet Anlayisina Etkileri

Yeni nesil bankaciligin basaris1 miisteri iliskilerini, insan kaynaklarini, sirket ortaklar
ve yeni nesil iiriin gelistirmede gelistirilecek yenilik¢i ¢oziimlere entegre edilebilen stratejilere
bagli olmas1 beklenmelidir. Bu baglamda teknolojik degisimlerin paralelinde gelisen ve
degisen bankacilik hizmetleri sektdrde rekabeti arttiracak ve hizmet kalitesini de yukariya

tagiyacaktir.

Buradan hareketle yeni nesil bankacilik anlayisinin dort temel unsurunun olacagini

soyleyebiliriz**;
1.1.6.1.2.1. Miisteri iliskileri
Teknolojik gelismeler miisteri degerlerinde de degisim yaratmaya baslamistir. Artik

miisterilerin en fazla onem verdigi degerler fiyat, ulasilabilirlik, hiz ve iligkidir. Miisteriler

bilgiye ve {iriine her zaman ve her yerden aninda ulagmayr isterken iliskilerde de

32
33
34

www.hazine.gov.tr/raporalar/asp4_/htm Erisim Tarihi:27.01.2006
SUMER, a.g.e.,s4.
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kisisellesmeyi talep etmektedirler. Kurulacak yakin iligskilerde miisteri ihtiyaclart 6n plana
cikarilmali, gerektiginde bankalar birer finansal danigman gibi davranabilmelidirler.
Miisteriler giiniimiizde kullanacaklar1 iiriinleri veya bankalar1 secerken artik ¢cok daha fazla
secici ve dikkatli davranmakta, kendilerine en fazla katma deger sunan bankalar1 tercih
etmektedirler. Cogu zaman tek bir banka ile ¢alismak yerine en iyi iirlinleri en kolay saglayan
farkli bankalarla calismay: tercih etmektedirler. Bu durumda miisteri kazanma ve elde

tutmanin degeri gittikce artmaktadir.

Gelecegin bankacilik hizmetleri ve anlayisi miisterilerin yogun oldugu her yerde
bulunmalidir. Dahasi, yeni yaratici fikirler {iireterek miisterileri var olan subelere
cekebilmelidirler.Bu amacla, bircok banka subelerinde miisterilerine fatura, trafik cezasi
O0deme, sinema bileti satin alma gibi finansal hizmetlerin disinda kapsamli hizmetler sunarak
daha fazla miisteri cekmeye calismaktadir. Boyle bir ortamda miisterilerin satin alma
davranislart ve diisiinceleri ile ilgili bilgiler biiyiik 6nem tasimaktadir. Giiniimiiziin bireysel
bankacilar1 miisterileri hakkinda bircok bilgiye sahip olmalarina karsin bilgiler degisik
birimler tarafindan paylasilmadigi i¢in bu bilgilerden yeterince faydalanamamaktadir. Bunun
sonucu olarak da toplam miisteri riski kontrol edilememekte ve daha da 6nemlisi miisteriler
kaybedilmektedir. Ornegin; bir ¢agr1 merkezi operatorii bir miisteriye konut sigortasi ile ilgili
bilgi verirken o miisterinin daha Onceden bir ara¢ kredisi aldigindan haberdar olmayabilir.
Boyle bir durumda operator, miisteriye daha biiyiik kolaylik saglayacak bir finansal {iriin
paketi sunmak yerine miisteri profili ve ihtiyaclar ile birebir uyusmayan bir 6neri getirerek
satig firsatin1 kacirabilir. Miisteriye daha fazla deger katabilmek icin teknolojik coziimler
kullanilarak miisteri bilgileri tek bir noktada toplanmali ve miisteri iligkileri yeniden
yapilandirilmalidir. Bankalar; kaliteli, yaygin hizmet ve daha gelismis miisteri segmentasyonu
icin veri tabanlart ve miisteri iligkileri yonetimi sistemlerinin giiciinden faydalanmaya
baslamislardir. Tiim bu teknolojik gelismeler bireysel bankaciligi toplu pazarlamadan bireysel

pazarlamaya dogru yonlendirilmektedir.

1.1.6.1.2.2. Cahsanlar

Degisen pazar sartlarina ayak uydurabilmek icin Tiirk Bankacilik sisteminde faaliyet
gosteren bankalar, halihazirda kullanilan eleman alimi, egitimi ve motivasyonu ile ilgili insan
kaynaklar1 politikalarinda kokli degisiklikler yapmalidir. Prim ve tegvik sistemleri satilan iiriin
sayisina gore degil, kazanilan yeni miisteri sayisina, elde tutulan miisteri sayisina ve

gelistirilen miisteri iliskilerine gore degistirilebilir. S6z konusu bu degisimler bankalarin,



elemanlarinin sahip olmasini istedigi becerileri tekrar gozden gecirmelerine sebep olacaktir.
Calisanlarin operasyonlar i¢in harcadiklar1 vakit azalirken, miisterilerine ¢éziim sunabilmek

icin harcadiklar1 zaman artacaktir ki bu da miisteri iliskileri yonetiminin 6nemini arttiracaktir.

1.1.6.1.2.3. Miisteriye Ulasilan Kanallar

Giiniimiizde banka miisterileri kolay ulasilabilir, hizli hizmet alabilecekleri, gelismis
teknolojilere sahip dagitim kanallar1 talep etmektedirler. Fakat mevcut sistemde en fazla
kullanilan bankacilik kanali olan subeler artan rekabet ve artan yogunluk sebebiyle
miisterilerin ihtiyaglarina cevap vermekte yetersiz kalmaktadirlar. Bu yiizden ATM, internet

ve telefon bankacilig gibi alternatif kanallar giin gectikce dnem kazanmaktadir.

Subelerdeki fazla kapasitenin gelisen alternatif kanallara kaydirilmasi ile operasyon
maliyetlerinde de ciddi tasarruflar elde edilmektedir. Yapilan arastirmalar gostermistir ki;
miisterilerin kendi kendilerine hizmet aldiklar1 ATM, telefondan otomatik hizmet alma (IVR)
ve internet gibi kanallarin kullanimi bankalarin operasyon maliyetlerinde ciddi diisiis
gostermigtir. Havale yapma, bakiye 6grenme, soru sorma gibi katma degeri diisiik hizmetlerin
IVR ve internet yoluyla yapilmasi yoluyla saglanacak tek avantaj maliyet degildir. Banklar, bu
hizmetleri miisterinin kendi kendine yapmasin saglayarak, katma degeri yiiksek aktivitelere (
miisteriye bireysel danismanlik yapma, karma {iriinler pazarlama, is ortaklariyla birlikte yeni

hizmetler sunma gibi ) odaklanabilmektedir.

1.1.6.1.2.4. Uriinler

Finansal hizmetler, miisterilerin belirli ihtiyaglar1 dogrultusunda aldiklar1 hizmetleri
ifade eder. Fakat miisterilerin secenekleri arttikca ve yeni rekabet tiirleri olustukca, finansal
hizmetler yalnizca ihtiyaglarin karsilanmasina degil, miisterilerin isteklerini de tatmin etmeye
yonelmeye baslamistir. Bu konu, isteklerle ihtiyaclarin i¢ ice gegcmeye basladigi giiniimiizde
daha da 6nem kazanmaktadir. Ozellikle gelismis iilkelerde eskiden devlet tarafindan saglanan
saglik ve hayat sigortasi, emeklilik gibi kritik hizmetler bireylerin sorumluluguna ge¢meye
baslamistir. Bu durumda soz konusu iirlinlere duyulan ihtiyag, giivenli ve iyi yonetilen bir
emeklilik fonuna duyulan istek ile biitiinlesmektedir. Ayn1 durum iilkemiz gibi gelismekte
olan iilkelerde de orta vadede giindeme gelecektir. Miisterilerin gelisen ihtiyaglarina cevap
verebilmek icin bankalar bir yandan internete yonelik internet kredi kartlar1 ya da elektronik

clizdanlar gibi iirlinler sunarken diger yandan da finans ve teknoloji firmalariyla ( 6zellikle



bankalar ve 0Ozel finans kurumlart ) stratejik ortakliklara giderek yeni iiriinler
sunabilmektedirler.Bankalarin sigorta sirketleri ile ortak sundugu iiriinlerin ve miisterilerin
internet erisimlerini kolaylastirmak i¢in internet sunucu firmalarla ortaklasa sunulan iiriinlerin

sayisi giin gectikce artmaktadir.

1.1.6.2.Tiirk Bankacilik Sektoriine Yabanci Banka Girisleri

Liberallesme cabalari ile yabanci ve ulusal bankalarin bankacilik sistemine girigleri
tesvik edilmis ve banka girislerini kolaylastiran diizenlemelerle, toplam bankalarin sayisi
1980’lerden 1990’lara kadar ani artis kaydetmis olup bu artis 6zellikle yabanci bankalardan
kaynaklanmis ve 43’ten 66’ya kadar yiikselmistir. 1999 yilina gelindiginde 81 ve Eyliil 2002
tarihinde ise, yasanan Kasim 2001 ve Subat 2001 krizleri sonras1 56’ya gerilemistir. 1980’lerin
basinda, yabanci banka girislerinin , her ne kadar bireysel bankaciliga etkisi sinirli da olsa,
insan kaynaklarinin kalitesini ve sektoriin finansal teknolojisini arttirmada yararli olmustur.
1990’lardan giiniimiize gelindiginde ise, bu yararlarin yani sira bireysel bankacilik alaninda
da, yabanci bankalarin etkili oldugu goriilmiistiir. Ayn1 donemde yabanci banka sayilari ise
degisken olmustur. 1980 yilinda yabanci banka sayis1 4 iken, bu rakam 1990 yilinda 23’e
ctkmistir. 1990’11 yillar ise artan oranda istikrarsizliklarin yasandigi bir donem olmustur.
Yiiksek kamu aciklarina bagli yiiksek borclanma gereginin bir yansimasi olarak yiiksek
enflasyon ve yiiksek reel faizler sebebiyle ekonomideki tiim birimler olumsuz etkilenmistir.
Kamunun asir1 bor¢lanma geregi 6zel sektorii dislayici etki yaratmig ve tasarruflar daha cok
kisa vadeli devlet bor¢lanma kagitlarina yoneltilmistir. Bankalar i¢in hazineyi finanse etmek
kredi riskini almaya ve yonetmeye gore daha avantajli olunca 6zel sektoriin krediye erisimi
giiclesmistir. Tasarruf yatirimi dengesinin bozuldugu bir ortamda sektore yeni yerli oyuncular
girmis ve kisa vadeli toplanan fonlar bankanin bagh oldugu grup tarafindan yapilan uzun
vadeli ve/veya yiiksek riskli projeler aktarilmis ve bu bankalar 1999,2000 ve 2001 yillarinda
yasanan finansal bunalim donemlerini atlatamayarak sistem disina ¢ikmislardir. Finansal
istikrarsizlik donemi olarak adlandirabilecegimiz 1999-2001 yillart arasinda sistemdeki yerli
bankalar gibi yabanci banka sayisinda da azalma olmus ve 2000 yili itibariyle 18’e diisen
yabanct banka sayis1 2004°te 13’e gerilemis olup, 2004 yili sonrasinda da sektore belirgin bir

yabanci girisi oldugunu gbrmekteyiz35.

35 Vesile CAKAR, “Yabanci Sermayeli Banka Girisleri Ve Ulusal Bankacilik Sektorleri Uzerindeki Etkileri”
Uzmanlik Yeterlilik Tezi, TC.Merkez Bankas1 Bankacilik ve Finansal Kuruluslar Genel Miidiirliigii Ankara,Aralik
2003, s.4.



Sektore 2004’ten sonra giris yapan yabanci bankalar orta dlcekli ve piyasanin belli
boliimiine hizmet veren bankalar1 Oncelikle tercih etmislerdir. Ayrica, genis sube ag1 ve
yiiksek miisteri potansiyeli olan bankalar da ilgi gormektedir. Yabanci oyuncularin sadece
kurumsal miisterilere hizmet eden yerli bankalara degil ayn1 zamanda bireysel ve konut
kredilerinde deneyimi olan bankalara da yoneldikleri goriilmektedir. Gelecek zaman
diliminde, eger kamu bankalar1 da 6zellestirme yoluyla yabanci katilimina maruz kalirsa,

sektordeki yabanci bankalarin agirliklar1 anlamli 6l¢iide artabilecektir.

2002 yilindan sonra Tiirkiye’de saglanan iyilesme-istikrar ortami, AB’ye tam iiyelik
miizakerelerin baslamasi, sektordeki biiylime potansiyelinin diger bolge iilkelerine gore fazla
olmast gibi olumlu gelismelerin getirdigi hava ile yabancilarin Tiirkiye’ye olan ilgisi artmaya
baslamistir. Nitekim Dogu Avrupa iilkelerinin bir kisminda, bankacilik sektoriiniin yiizde
50’den fazlasimmin yabanci bankalardan olustugu ve de yeni satin alma imkanlarimin azaldig:
goriiliiyor. Bu siirecte yabanci bankalarin sektore girislerinin birlesme ve satin almalar ile

oldugunu gormekteyiz.

Bankacilik sektoriinde 2004 sonu itibariyle sektordeki yabanci sermayenin, toplam
aktif icindeki pay1 %3,4 olurken; 2005 mayisinin sonunda %8,59 ulasmistir. 2005 aralik ay1
sonu itibariyle ise bu oranin %10,6’ya ulasmistir'®. BDDK’nin hesaplamalarina gore bu
rakam; Ko¢Bank’1n UniCredito ortakliginin ( %50) ; TEB’in BNP Paribas( %50 ), Digsbank’in
ise Fortis Grubu ( %89,3) tarafindan satin alinmasinin aktif paylarinda ortaya cikaracagi

degisimi yansitiyor

BDDK’nin yabanci paylarina iligskin yaptigi tahminde ise mevcut durumda %10,6 olan
bu oranin Yap1 Kredi ve Sekerbank’in devir islemlerinin tamamlanmasiyla ( Radobank’in
Sekerbank’in  %36,5’ini alacagi ve Yapt Kredi Bankasi’nin Kog¢-UniCredito(%?28,7)
ortakliginin sonuclanmasi ), %13,49’a ulasacagr yoniinde. Ancak yapilan bu tahminlerin
ardindan Garanti Bankasi’nin halka agik olmayan hisselerinin yarisinin General Electric’e
satilmasiyla birlikte, sektordeki yabanci oraninin yiizde 15°e ulastigi hesaplaniyor. Garanti
Bankasi ile ilgili gelismelerin yani sira, Denizbank ve bazi bagka bankalarin yabancilarla
yaptig1 goriismeler de dikkate alinirsa, aktiflerdeki yabanci payinin 2006 yilini yiizde %15-20

araliginda kapatmasi bekleniyor”’.

36 www.bddk.org.tr “Bankacilik Sektorii Degerlendirme Raporu” Erisim Tarihi :24 Ocak 2005.
37 Activeline Academy Arastirna Raporu, “Tiirk Bankacilik Sektériine Yabanci Girisi” Ocak 2006,s4.



Tiirk Bankacilik sektorii; birlesme ve satin almalarin yani sira uzunca bir siiredir
giindemde olan ve nihayet yakin zamanda gerceklestirilmesi beklenen kamu bankalarinin
ozellestirilmesine de hazirlaniyor. Bu iki giindem maddesinin bir arada degerlendirilmesi ise
sektoriin en hassas konusu olarak karsimizda duruyor. Zira bundan sonraki siirecte kamu
bankalarinin 6zellestirme stratejisinin, bankacilik sektoriindeki yabanci payim biiyiik olciide
belirlemesi bekleniyor. Ozellestirilecek olan Vakifbank, Ziraat Bankasi ve Halkbank,
bankacilik sektriinde toplam aktiflerden yiizde 32,3 pay aliyor".

Uluslararas1 kredi derecelendirme kurulusu Standard and Poor’s, yabanci bankalarin,
Tiirk bankaciligindaki paymin, Orta ve Dogu Avrupa iilkeleri basta olmak {iizere, diger
gelismekte olan iilkelere oranla halen diisiik diizeyde bulundugunu bildirmistir. Standard and
Poor’s ( S&P )tarafindan Tiirk bankacilik sektorii iizerine hazirlanan raporda, yabanci
bankalarin, Tiirkiye’de banka satin alma ve birlesme faaliyetlerindeki artisa ragmen,
sektordeki yabancit payimnin, diger gelismekte olan iilkelere gore yetersiz oldugunu

kaydedilmistir.

Tiirk bankacilik sektoriindeki biiylime potansiyelinin, biiyilk yabanci bankalarin
gelmesine katkida bulundugunun belirtildigi raporda, 30 Eyliil 2004 itibariyle yiizde 5’in
altinda olan sektordeki yabanci paymin, 30 Eyliil 2005 itibariyle yiizde 14’e yﬁkseldigi39, bu
rakamin bile yabanci payinin yiizde 90’lart astigi Cek Cumhuriyeti, Bulgaristan ve Hirvatistan
gibi Orta ve Dogu Avrupa iilkelerinin ¢ok gerisinde oldugu vurgulanmistir. Raporda, Tiirk
Bankacilik sektoriiniin, yabancilar agisindan cazibesinin devam ettigi ve yabanci sermaye
yatirimlarinda onemli pay almaya devam edecegi, clinkii Tiirk Bankacilik sektoriiniin, heniiz
doyuma ulagsmamuis bir piyasa olarak, bati1 yarim kiiredeki en biiyiik firsatlar arasinda yer aldigi
kaydedilmistir. Tiirk bankacilik sektoriiniin, diisen enflasyon, nispeten yiiksek biiyiime orant,
Uluslararas1 Para Fonu ( IMF ) destekli program ve AB miizakereler gibi olumlu makro

ekonomik gelismeler agisindan da firsatlar sagladigi vurgulanm1§t1r40.
1.1.6.2.1. Tiirk Bankacilik Sektoriine Yabanci Girisinin Verimlilik Etkileri

Yabanci bankalarin piyasalardaki verimliligi arttirma imkanlar1 hem direkt hem de

dolayli yollardan olabilmektedir. Yabanci bankalar faaliyet gosterdikleri iilkelerdeki

¥ Activeline Academy Arastirna Raporu, “Bankacilikta Yabanci Sermaye Politikast dogru belirlenmeli” Eyliil 2003,
s.4-5.

% Heniiz gerceklesmemis olmakla birlikte Radobank’in Sekerbank’in %36,5 luk hissesini aldig1 ve YKB-Kog¢Uni
Credito Ortakliginin Gergeklestigi Varsay1 mi ile.

40 www.yatirimyap.com/c/hol.asp?id=548584 Erisim tarihi: 17.1.2006




miisterilerine daha iistiin teknoloji, yeni, kaliteli ucuz finansal iriinler sunarak dogrudan
verimlilik katkisinda bulunurken, s6z konusu piyasalarda rekabetin arttirilmasi suretiyle diger
bankalar1 tesvik ederek toplam verimlilik ve kalite {izerinde de dolayli olarak etkili
olmaktadirlar. Soyle ki, yabanci bankalarin sundugu yeni finansal iiriinler, klasik bankacilik
faaliyetlerinden uzaklasildigini ve bilancolarinda risklerin cesitli islemlere dagittiklarim
gostermekte ve bu durum da finansal gelisim siirecine hiz kazandirmaktadir. Yine, yabanci
bankalarin ulusal piyasalara bankacilik sektoriiniin gelismesinde en 6nemli etkenlerden olan
teknoloji altyapisini tasimalari ve modern bankacilik tekniklerini uygulamalar1 da verimliligin

artmasinda rol 0ynamaktad1r41.

“Yabanci bankalar gelismekte olan iilkelerde ulusal bankalara gore yiiksek faiz marji
ve karliligima sahipken, gelismis iilkelerde bu durum tersidir. Yabanci banklarin sektor
icindeki biiyiik payr ulusal bankalarin kérliliklarimi diistirmektedir. Soyle ki, ucuz fon
kaynaklarina sahip banka, ulusal banka ile ayn1 ve bazen de daha diisiik faiz oraninda kredi

kullandirimina giderek faiz marjini kendi lehine yiikseltmektedir.

Yabanci bankalar genellikle kredi dagilimi ve kredi riski fiyatlamasinda ulusal
bankalara gore daha elverisli 6lgme ve degerlendirme imkanlarina sahiptirler. Bununla birlikte
yabanci bankalarin gelismis iilkelerde kullanimi son derece yaygin olan tiirev enstriimanlari
konusundaki ihtisaslar1 da Tiirk Bankacilik sektoriine onemli bir risk yonetimi anlayiginmi
beraberinde getireceginden, iilkemizde finansal sistemin daha giiclii olmas1 yoniinde katki

saglayabilecek baska bir unsur da kendiliginden giiglenecektir”“.

Ote yandan, yabanci bankalarin bankacilik sektoriine girisi, daha gelismis
diizenlemeleri, muhasebe standartlarin1 ve finansal ve kanuni yapisinin daha genis kapsamli
bir sekilde diizenlenmesini tesvik edebilir. Bu durum, gergeklestirilen diizenlemelerle Tiirk

bankacilik sisteminin daha verimli bir yapida faaliyet gostermesine olanak salglalyacaktlr43 .

“I Onder HALISDEMIR “Tiirk Bankaciiginda Yeni Dinamikleri Isiginda Bireysel Bankacilik Alamindaki
Gelismeler” Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii & Yiiksekokulu II.Geleneksel Finans Sempozyumu, 11 Aralik
2003, s.2.

“ HALISDEMIR, a.g.e. s.11.

“ HALISDEMIR, a.g.e. s.10.



1.1.6.2. Tiirk Bankacihk Sektoriine Yabanci Girisinin Istikrar Etkileri

Yabanci bankalarin ulusal piyasalarda faaliyet gostermelerinin etkilerinden biri olan
verimlilik etkisi yaninda bir de istikrar etkisi vardir. Yabanci bankalarin ulusal piyasalara
katilimi ile daha istikrarli bir kredi kaynagi olusacagindan Tiirk bankacilik sektoriiniin soklara
karst direnci artmaktadir. Bu diisiince, yabanci bankalarin Tiirkiye’de acacagi subeler
sayesinde ihtiya¢ duyuldugu anda ek bir fonlama ve sermaye katkisinda bulunacaklari
varsayimina dayanmaktadir. Herhangi bir kriz ortaminda yabanci bankalarin yerel bankalara
oranla daha az kirilgan olmalari, bu bankalarin portfoy bilesimlerinin yerel bankalarin portfoy

bilesimlerinden daha fazla ¢esitlendirilmis olmasi ile de dogrudan iliskilidir.

Yabanci bankalarin iilkemizde bankacilik sistemini istikrara ulastirmasi yoniinde
katkisinin olacagim1 destekleyen bir baska tez de; kredi arzi ile ilgili olanidir. Buna gore;
yabanci bankalar giiclii kredi arzi ile birlikte yiiksek karsilik politikasini birlestirmistir ki bu
arada risk agirlikli sermaye seviyesini diger bir deyisle sermaye yeterliligi rasyosunu da

tutturmustur.

Yabanci banka katilimlarinin finansal istikrara olan katkisinda onemli olan baska bir
husus ise bu bankalarin denetim ve gozetim alaninda yatirim yaptiklar iilkelere tasidiklari
bilgilerdir. Bu konuda Mishkin, gelismekte olan {iilkelerde risk yonetim tekniklerinin yetersiz,
bankacilik sisteminin denetlenmesinden sorumlu otoritelerinin ise denetim konusunda daha
eski bilgilere sahip olduklarimi belirterek bu iilkelerde yapilacak finansal yatirimlarla yeni
gbzetim ve denetim tekniklerinin transfer edilebilmesi imkanlarinin artacagini ifade etmigtir*.
Ozellikle, iilkemizde oldugu gibi son yasanilan krizlerle, risk yonetim tekniklerinin
bilinmesinin gerekli oldugunun da anlasilmas1 ve s6z konusu teknikleri uygulayan yabanci

bankalardan yararlanilmasi ile 6nemli bir asama kaydedilebilecegi diisiiniilmektedir.

Yabanci bankalarin ulusal bankacilik sistemine katilimlari, iilkemiz gibi gelismekte
olan ekonomilerde sicak para etkisi olarak bilinen etkinin de azaltilmasinda etkin rol
oynayabilmektedir. Sicak para; yabanci sermayenin uzun vadeli ve iiretim amacli, teknoloji
transferi saglayabilecek yatirimlarina engel olan ve onun yerine, iilkeye cogu kez enflasyonun
yarattig1 spekiilatif kazan¢ olanaklarini degerlendirmek i¢in girip kar realizasyonlar1 sonrasi

ilke disina cikarak dengelerin bozulmasina yol acan sermaye tipidir. Yabanci bankalarin

* Frediric,S. MISHKIN “Prudential Supervision:Why is it important and what are the issues?” The University of
Chicago Press,2001.s.29. Aktaran;Cakar,a.g.e.,.s.37.



ulusal bankacilik sistemi icinde baskin olmast halinde sermaye ¢ikislar iilke disina olmayacak
bunun yerine ayn iilkede faaliyet gdsteren yabanci bankalara dogru bir yonelim séz konusu

olacaktir, hatta diger yabanci dogrudan yatirimlari tesvik edebilecektir®.

Ozellikle de, kriz zamanlarinda giivenli bir siginak gibi calisabilir ve boylece ulusal
fonlarin disariya kacisimi azaltabilirler. Bu durumda iilke i¢inde kalan sermayenin makro
dengeleri bozucu etkisi sinirlanabilecektir. Tiirkiye’de, yabanci bankalarin paylarinin oldukca
diisiik oldugu bilinmektedir, yasanan son krizlerden de goriildiigii lizere, spekiilatif amacla
iilkeye gelen yabanci yatinmcilarin, yapisal reformlarin gecikmesi ve dolayisiyla
uygulanmakta olan programin geleceginden endise edilmesi nedeniyle iilkemizden ¢ikmak

istedikleri goriilmiis ve sistemden cikislariyla da likidite sikisikligi dogmustur®®.

Yabanci banka katilimlarinin ulusal piyasalarda finansal istikrar1 artiracagi yoniindeki
aciklamalara karsin bazi goriisler aksini savunmaktadirlar. Goriislere gore yabanci bankalarin
ulusal bankacilik sistemlerine katilimlarindaki en 6nemli unsur finansal liberalizasyondur.
Ancak , iilke ekonomileri icin stratejik bir éneme sahip olan bankacilik sektoriiniin finansal
liberalizasyon siireci icinde yabanci bankalarin ellerine ge¢cmesinin sistemik riski artirabilme

ihtimali de g6z ardi edilmemelidir.

Ister ulusal olsun isterse yabanci; bir banka sektorde ¢ok biiyiik paya sahipse, bu banka
basarisizliga ugramayacak kadar biiyiilk bir bankadir ve varligim siirdiirememe gibi bir
problemle kars1 karsiya kalirsa bu durum bankacilik sektoriinii ciddi bir sekilde etkileyebilecek
bir krizi tetikleyebilir. Literatiirde sistemik risk diye bilinen bu risk karsisinda liberallesme
stirecinde olunsa da, ekonominin kalkinmasinda bankalarin 6nemi biiyiik de olsa, ulusal ve

yabanc1 bankalarin sektdrdeki faaliyet izlerine ihtiyatla yaklagilmahdir®’.

Buna ilave olarak, yabanci bankalarin kredi arzinda biiyiik olcekli ya da yabanci
firmalara kredi kullandirilirken, ulusal bankalarin ya risk tekniklerini uygulayarak ayni tiirde
firmalara kaynak aktarmalar1 se¢meleri ya da tamamen risk ol¢iimii yapmadan sektorde geriye
kalan ve hatta riskli oldugu bilinen firmalara ve belki de kendi gruplarmma kredi
kullandiriminda bulunmalar1 nedeniyle bankacilik ve reel sektoriin kisa zamanda bir cok
sorunla kars1 karsiya kalma durumu s6z konusudur. Yabanci bankalar giris yaptiklar iilkelere

kredi aktarimina daha az meyilli olabilirler, 6rnegin bu durum kendi iilkelerindeki ekonomik

45 CAKAR, a.g.e. s.48.
46 CAKAR, a.g.e.,s.45.
" CAKAR, a.g.e., 5.49.



daralma donemlerinde olabilir.Eger, yabanci banka biiyilkk fon kaynagina sahipsekredi
kullandirirmin1 kismen ya da tamamen sinirlamasi iilkede ©zellikle de ekonomik problem

yasaniyorsa biiyiik iktidarsizliga sebep olabilir*®.

McKinnon ve Pill’e gore, bir iilkenin ulusal piyasalara sinirsiz baglantis1 oldugunda
ornegin bir¢ok sinir otesi kredi olanagi oldugunda ve iistelik ulusal bor¢lular ahlaki ¢okiintiiye
konu oldugunda, bu durum asir1 krediye ve asir1 yatirirma sebep olur. Yabanci bankalarin
riskleri ve potansiyel dezavantajlari, kredi riskinin o iilkede biiyiik tehdit olmasina neden olur
ki bu durum etkinlikle ¢ok fazla iliskili olsa da, daha fazla ulusal bankacilik sisteminin istikrari

ile iliskilidir®.

Ayrica, siir Otesi ya da bolgesel subeler kurma yoluyla yabanci banka katilimlari,
daha az gelismis ulusal bankalarin pozisyonunu zayiflatabilir. Yabanci bankalarla yarisamayan

ulusal bankalar basarisizliga ugrayabilir ve ciddi finansal iktidarsizliga sebep olabilir.

Ulusal bankalar,bolgesel bilgilerini ve bireysel ve kii¢iik 6l¢ekli firmalarla iliskilerini
yiikselterek  yararlanacaklardir. Bu piyasaya c¢ok az yabanci bankanin girmesi
muhtemeldir.Ancak, gelismekte olan iilkelerdeki ulusal bankacilik sektoriiniin kaynak ve
hizmet kisit1 nedeni ile kalan kiigiik ve orta olcekli isletmelere hizmet verememesi, bu tip
isletmelerin biiylime performansini etkileyecektir. Burada gerekli olan, ulusal bankalarin

kapasitelerini artirma gerekliligidir™".

1.2. Sektoriin Bugiinkii Genel Goriiniimii ve Durumu

Tiirk mali sistemi 1980 yilindan baslayarak uygulamaya konulan liberal politikalar
sonucunda onemli Sl¢iide yapisal degisiklige ugramis , dinamizm kazanmistir. Bu gelismede ,
selektif kredi politikalarinin kaldirilmasi, mevduat diizenlemeleri gibi uygulamalarin yam sira
, sektore iliskin mevzuat diizenlemelerinin uluslararast normlar seviyesine yiikseltilmesi i¢in
yapilan ¢alismalar da rol oynamistir. 1980’11 yillarda gergeklestirilen bankacilik sektoriine

girisi, rekabeti ve biiyiimeyi kolaylastirict yasal ve kurumsal diizenlemelerin de etkisiyle,

48 R.T.HAAS, ve I.LP.P. Van LELYVELD. “Foreign Bank Penetration and Private Sector Credit in Central and
Eastern Europe” DNB Staff Reports.Eyliil 2002, Aktaran; CAKAR, a.g.e. s.38.

4 Ronald MCKINNON I , ve Huw PILL “ Credible Economic Liberalizations and Overborrowing.” American
Economic Review Papers and Proceedings , 1997, 189-193, Aktaran;CAKAR,a.g.e. s.39.

Y CAKAR, a.g.e., 5.50-55.



Tiirk bankacilik sektorii banka sayisi, istthdam, hizmet cesitliligi ve teknolojik altyapi

konularinda hizli bir genisleme siireci yasanmlstlrSI.

Tirk Bankaciliginda en onemli gelisme bireysel bankacilik faaliyetleri alaninda
yasanmistir. Diinya bankaciligindaki gelismelere paralel olarak banka miisterilerinden gelen
yeni taleplerle, tiim bankalar bireysel bankacilik alaninda yeni hizmetleri uygulamak zorunda
kalmislardir. Banka kartlar1 ve kredi kartlari kullanimi hizla yayginlasmistir.1992 yilinda 1
milyon civarinda olan kredi karti sayis1 2005 yili Eylil ay1 itibariyle 26.681.000°e
ulagsmistir.2000 yil1 sonu itibariyle de ATM sayis1 %21 oraninda artarak 11.991°e c¢ikarken bu
rakam 2005 Eyliil itibariyle 13.751°dir.Satis noktalarinin (POS) sayist ise ayni donemde
917.124’e yiikselmistir™.

Tablo 1. Bankacilik Sektoriindeki Gelismelere iliskin Bazi Giistergeler54

1980 1990 1994 1999 2000 2005
Banka Sayis1 43 66 67 81 79 47
Sube Sayisi 5.954 6.560 6.087 7.691 7.837 6.164
On-Line
6.938 7.523 5.689
Sb.Sayisi
ATM Sayis1 3.209 4.023 9.939 11.991 13.751
POS Sayisi 16.135 188.957 299.950 | 917.124
Personel Sayisi 125.312 154.089 139.046 173.988 170.401 131.012
Kredi Kart
1.564 10.045 13.408 26.681
Sayisi ( Bin )

1980 yilinda 43 olan banka sayis1 1990 yilinda 66’ya, 1999 yilinda 81’e
yiikselmistir.2000 yilinda 2 bankanin bankacilik izninin iptal edilmesi ile birlikte banka sayisi
79’a gerilemistir.2001 yilinda Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu (TMSF) kapsamindaki 5
bankanin Siimerbank biinyesinde birlestirilmesi sonucu 14 Mayis itibariyle faaliyet gosteren

banka sayis1 74’e inmistir. Ust iiste yasanan ekonomik krizler sonunda 2005 Eyliil itibariyle

St BDDK, “Bankacilik Sektorii yeniden Yapilandirma Programi™,25 Mayis 2001, s.2.BDDK, “Bankacilik Sektorii
Degerlendirme Raporu” , Eyliil 2005 , s3.

> Mustafa [PCI, “21.Yiizy1l Esiginde Tiirkiye’de Bankacilik Sistemi’nin Yapisi, Verimliligi ve Sanayi Sektoriine
Katkisi” ASOMEDYA, Mart 1997, s.40.

33 TBB, Bankalarimiz 200, s.49. ve BDDK, Bankacilik Sektorii Degerlendirme Raporu , Eyliil 2005, s.12.

4 BDDK, Bankacilik Sektorii Yeniden Yapilandirma Programi, 25 Mayis 2001,s.3,BDDK,Bankacilik Sektorii
Yeniden Yapilandirma Programi, 31 Ocak 2005,s.6.

TBB, Tiirk Bankacilik Sektorii 9 Aylik Banka, Sube ve Personel Sayilari, s.12.
www.bkm.com.tr/istatistik/raporlar1.html. Erisim Tarihi:20.11.2005




Tiirkiye’de faaliyet gosteren banka sayisi 49’a diigmiistiir. 1980 yilinda 125.312 olan
bankacilik sektoriindeki toplam personel sayist 1990 yilinda 154.089’a, 1999 yilinda
173.988’e yiikselmis, 2000 yilinda ise 170.401’e gerilemistir. Kasim 2000 ve Subat 2001
krizleri sonrast yeniden yapilanma siirecinde bankacilik sektoriindeki istihdamda 6nemli bir
diisiis yasanmustir. Krizlerin atlatilmasinin akabinde uygulanan siki para ve maliye politikalari
neticesinde piyasalarda giiven ortami olusmaya baslamis; piyasalarda olusan giiven ortaminin
bankacilik sektoriine dogal yansimasi genisleme seklinde olmus ve istihdamda da artis
yasanmistir. Haziran 2004 itibariyle 129.052 olan calisan sayist1 Aralik 2005 itibariyle
131.012’ye cikmustir.

Tablo 2, Tiirk Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim banka, sube ve personel
sayilarim1 detayl olarak vermektedir. Tabloda da goriilecegi iizere sektorde faaliyet gosteren
toplam banka sayist 31.12.2005 itibariyle 47 iken, bu bankalarin 34’ii ticaret bankas1 13’ ise
mevduat kabul etmeyen kalkinma ve yatirim bankalarindan olugsmaktadir. Ticaret bankalarinin
3’ti kamu sermayeli, 17’si 6zel sermayeli ve 13’ti de yabanci bankalardan olugmaktadir.
Burada dikkat ceken bir husus kamu sermayeli banka sayisinin 3 olmasina karsin sube
sayisinin, Ozel sermayeli 17 bankanin toplam sube sayisinin %54,8’1 kadar olmasidir.
Sayilarinin az olmasina ragmen kamu sermayeli bankalarin yaygin sube agina sahip olduklari
goriilmektedir. Bu durum personel sayilarinda da kendini gostermektedir. Soyle ki; 17 ozel
sermayeli bankada calisan personel sayis1 77.637 iken sayilar1 sadece 3 olan kamu sermayeli
bankalarda calisan personel sayist 38.321°dir. Bu da 06zel sermayeli 17 bankada calisan

personelin %49,3’ine karsilik gelmektedir.

Yabanc1 bankalarin mevcut durumuna baktigimizda ise 31.12.2005 itibariyle
sayllarinin 13 oldugunu gormekteyiz. Sube ve personel sayilari ise kamu ve 6zel sermayeli
bankalarla kiyaslanamayacak kadar diisiiktiir. Personel sayilarimin agirlikli kismi Tiirk Dig
Ticaret Bankas1 ve HSBC bankalarindan kaynaklanmaktadir. Yabanci banka toplam calisan
sayisinin %77’si bu iki bankadan olusmaktadir. HSBC, Demirbank’in fona devredilmesinden
sonra satin alma yoluyla Tiirk Bankacilik sektoriine girmisken, Fortis Bank A.S. ise Tiirk Dis
Ticaret Bankasi’n1 4 Temmuz 2005 yilinda satin almasiyla sektore girmistir. 28 Kasim 2005

tarihinde isim degisikligi ile faaliyetlerine Fortis Bank A.S. olarak devam etme karar1 almistir.



Tablo 2. 31.12.2005 itibariyle Tiirk Bankacilik Sisteminde Banka, Sube ve

Personel Sayilar™

Banka Sayis1 | Sube Sayis1 | Personel Sayisi
Sektor Toplamm 47 6.164 131.012
Ticaret Bankalar: 34 6.145 126.608
Kamu Sermayeli Bankalar 3 2.040 38.321
T.C Ziraat Bankas1 A.S. 1.146 20.499
Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. 592 10.671
Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 302 7.151
Ozel Sermayeli Bankalar 17 3.721 77.637
Adabank A.S. 1 70
Akbank T.A.S. 654 11.119
Alternatif Bank A.S. 25 596
Anadolubank A.S. 63 1.191
Denizbank A.S. 219 4.842
Finans Bank A.S. 194 6.181
Kogbank A.S. 172 3.653
MNG Bank A.S. 10 268
Oyak Bank A.S. 306 4.428
Sekerbank T.A.S. 201 3.448
Tekfenbank A.S. 30 555
Tekstil Bankasi A.S. 40 1.075
Turkish Bank A.S. 13 190
Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S. 101 2.456
Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 418 10.352
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 869 16910
Yapi ve Kredi Bankas1 A.S. 405 10.303
Tas.Mevd.Sig.Fon.Devr.Bankalar 1 1 402
Bayindirbank A.S. 1 402
Yabanci Bankalar 13 383 10.248
ABN AMRO Bank N.V. 1 125
Arap Tiirk Bankas1 A.S. 3 182
Banca di Roma S.P.A. 1 29
Bank Mellat 3 50
Bank Europa Bankas1 A.S. 12 246
Citibank A.S. 24 1.532
Deutsche Bank A.S. 1 43
Habib Bank Limited 1 16
HSBC Bank A.S. 159 3918
JPMorgan Chase Bank N.A. 1 36
Sociéte Générale (SA) 1 54
Fortis Bank A.S.% 175 3.967
WestLB AG 1 50
Mevduat Kabul Etmeyen Bankalar 13 19 4.404
C. Kredi ve Kalkinma Bankas1 AS. 3 48
Calyon Bank Tiirk A.S. 1 39
Calik Yatirim Bankas1 A.S. 1 30
Diler Yatirnm Bankas1 A.S. 1 19
GSD Yatirim Bankasi A.S. 1 28
Iller Bankas1 1 2.596
IMKB Takas ve Saklama Bankas1 A.S. 1 222
Nurol Yatirnm Bankasi A.S. 3 42
Taib Yatirim Bankast A.S. 1 9
Tat Yatirnm Bankas1 A.S. 1 11
Tiirk Eximbank 2 358
Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S. 1 712
Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S. 2 290

33 TBB, Tiirk Bankacilik Sistemi 1 Yillik Banka, Sube ve Personel Sayilar1 Ocak 2006.
% Tiirk Dis Ticaret Bankasinin satin alinmasindan sonra ( 4 Temmuz 2005 ) 28 Kasim 2005°den bu yana Fortis Bank
A.S. olarak faaliyetlerine devam etmektedir.



1.3. Tiirk Bankacihk Sektoriiniin Piyasa Yapis1 Acisindan Ozellikleri

Tiirkiye’de ozellikle bat1 iilkelerindeki banka dis1 mali aracilarin gelismis olmamasi
nedeniyle bankalar Tiirk mali sisteminin temelini olusturmakta ve ekonominin isleyisi, halkin
tasarruflarinin toplanmast ve bunlarin kulanim alanlarmma dagitilmas: agisindan 6nemli rol
oynamaktadir. Tiirk bankacilik sisteminin yapisini inceledigimizde belli basli temel 6zellikler

sdyle 6zetlenebilir’’:

Tiirk Bankacilik sistemi temelde mevduat bankacihigr agirhikh yapida gelisme
gostermistir.1980 oncesi donemde Tiirk mali sisteminin temel 6zellikleri, mevduat-kredi faiz
oranlarinin merkezi otorite kararlariyla belirlenmesi ve negatif faiz uygulamasi, sermaye
piyasasinin gelismemisligine bagl olarak yetersiz kredi hacmi, merkezi otoritenin belirledigi
doviz kuru ¢ercevesinde merkezi kontrol altinda gelisen doviz islemleri ve uluslararast mali

piyasalardan biiyiik 6l¢iide kopup ice doniik bir mali sistem olarak 6zetlenebilir.

Bu yap1 icinde bankalar, para ve sermaye piyasalarinin gelismemisligine bagl olarak
bu piyasalardan yeterince yararlanabilme ve kaynak saglayabilme olanagina sahip olmamis,
sermaye kaynagi ise bankalar i¢in marjinal bir kaynak olarak goriilmiistiir. Dolayisiyla,
mevduat bu bankalar i¢in ana kaynak olmus ve bankalar faaliyetlerini bu kaynaktan daha fazla
pay almak {iizerinde yogunlastirarak mevduat bankaciligi yapmigslardir. Bu anlamda Tiirk
Bankacilik sisteminin en onemli 6zelliklerinden biri Tiirk Bankaciliginin temelde mevduat

bankacilig1 agirlikli bir yapida gelisme gostermesidir.

Tiirk bankacilik sistemi cok subeli bir yapiya sahiptir.Tiirkiye’de sube bankaciligi
sistemi gecerlidir. Cok subeli yap1 mevduat bankaciliginin gelisimi ile birlikte ortaya ¢ikan bir
olgu olmustur. Cok subeli bir yapida gelisimin en 6nemli nedeni faiz oranlarinin sistem diginda
belirlenmesi ve bu oranlarin zorunlu olarak uygulanmasi gereginin bulunmasidir. 1980-1990
doneminde tasarruflar1 tegvik etmek ve mali sisteme cekebilmek amaciyla faiz oranlarinin reel
olarak pozitif diizeyde kalmasi yoniinde alinan kararlar Tiirk bankaciligimi onemli Olciide
etkilemistir.

Bankacilik sektoriinde piyasa yapisi, oligopolistik piyasa yapisina uygun bir

gelisme gostermistir. Tiirk Bankacilik sistemi oligopolistik bir yapiya sahiptir. Tiirk bankacilik

37 Ayla DOLCUBAS, “Tiirkiye Ekonomisinde Kalkinma ve Yatirim Bankaciligi ve 1980 Sonrasi Kalkinma ve
Yatirim Bankaciliginda Performans Gelisimi” Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi.Uludag Universitesi,Sosyal
Bilimler Enstitiisiit A.B.D., Yonetim ve Organizasyon B.D., Bursa,1998.s.12-18.



sisteminin piyasa yapisi, banka sayisinin cok, ancak bunlardan birka¢ bankanin piyasay:
etkileyebilecek biiyiikliikte oldugu, piyasaya giris ve c¢ikislarin biiyiik ol¢iide kisitlandigr ve
fiyat dis1 rekabetin var oldugu bir yap1 olarak, tam anlamiyla olmasa da eksik rekabetin daha

cok oligopolistik piyasa yapisina uygun ozellikleri gosteren bir piyasadir.

Tiirk banka sisteminde ¢ok sayida banka olmasina ragmen, bankalarin sisteme giris ve
cikislaryla ilgili pek cok kisitlamalar bulunmaktadir. Bu kisitlamalarin onemli bir boliimii

yasal nitelik tagimaktadir.

Oligopol piyasa yapisina sahip olan sistemde bu yapiyr giiclendiren bir diger 6nemli
nokta, birer ticari isletme olarak diisiiniildiigiinde bankalar arasindaki yogunlasma ve olgekleri
arasindaki farklilasma olmaktadir. Tiirk banka sisteminde yer alan bankalarin ¢ogunun optimal
biiylikliikk acisindan etkinliklerden wuzak olmalart da sistemin bir diger 6zelligini

olusturmaktadir.

Bankacilik sisteminde sanayi sermayesi ile biitiinlesme olgusu s6z konusudur. Tiirk
bankacilik sisteminde bankalar sanayi firmalarinin sermayelerine istirak ederek, bu firmalarin
bizzat kurucusu ve yoOneticisi olabilmektedirler. Bankalarin sanayi isletmelerine kurucu olarak

istirak edebilmeleri, Tiirkiye’de holding bankaciliginin gelismesine yol agmuistir.

Bankacilik kesimi islevsel olarak karma bir yapida gelisim gostermistir.Tiirk banka
sisteminde ihtisaslasmanin ileri bir diizeye ulagsmamasi nedeniyle, 6zel kanunlarla ve belli
konularda ihtisas bankaciligi yapmak iizere kurulan bankalarin, ihtisas konusu olan yatirnm
alanlarim1 finanse etmeleri yaninda ticaret bankaciligi alanina da girerek kisa vadeli
kredilendirmede bulunmalar1 Tiirk banka sisteminin iglevsel olarak karma bir yapida gelisim

gosterdigini ortaya koymaktadir.

Tiirk bankacilik sistemi finansal kesimin en onemli 6gesidir. Tiirkiye’de mevduat
bankalarinin finansal kesimdeki goreli ©Onemi %40-60 arasinda degismektedir. Bu
degerlendirmeye kalkinma ve yatinnm bankalari ile MB’yi de dahil ettigimizde bu oran
%80’lerin iizerine ¢ikmaktadir. Ancak 1996 yilindan itibaren Istanbul Menkul Kiymetler
Borsast’nin (IMKB) yeniden faaliyete gecmesi bankacilik sisteminin finans kesimindeki

agirhiginin az da olsa gerilemesine yol agmistir.



Tiirk bankacilik sisteminde yeterince uzmanlagsmaya gidilmemistir.Kalkinma ve
yatirim bankalar1 gelismemistir. Ozel yasalarla ve belli konularda ihtisas bankacilii yapmak
izere kurulan bankalarin bir cogu artica ticaret bankaciligi da yapmaktadir. Ticaret bankalari
geleneksel gorevleri yaninda orta ve uzun vadeli kredi verebilmekte, portfoylerinde tahvil ve
hisse senedi bulundurabilmekte ve 1is bankaciliginin konusunu olusturan istirake¢ilik

uygulamasina girebilmektedirler.

Tiirkiye’de ticaret bankalar1 evrensel banka niteligindedir. Ticaret ve yatirim
bankaciligini birlestirerek miisterilerine her tiirlii hizmeti sunan bankalar “evrensel bankalar”
olarak tanimlanmaktadir. Evrensel bankacilik uygulamasi bankacilikta biiylimenin kacinilmaz

bir sonucu olarak degerlendirilmektedir.



IKiNCi BOLUM
BANKACILIK SEKTORUNDE KALITE VE HiZMET KALITESI

2.1. Hizmetin Tanim ve Hizmet Sektorii

Hizmet kavrami , giintimiizde giderek daha fazla icerik kazanmaya baslamistir. Ancak,
hizmet kavraminin soyut olmasi sebebiyle karsimiza bazi giicliikkler ¢ikmaktadir.Bunlar,
hizmetin Ol¢iilmesi ve algilanmasindaki zorluklardir. Hizmet, insan davraniglariyla
iretildiginden ayni insanin iiretiminde dahi farkliliklar olusabilmektedir.Hizmetin kalitesi ve
kapsami acisindan fakliliklar gosterir.Bu farkliliklar zamandan zamana , alicidan aliciya,

tireticiden tiiketiciye gore de degisebilir.

Hizmet, genel olarak, insanlarin gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum saglayan
soyut faaliyetler biitiiniidiir. “ Endiistriyel” bir anlayis i¢inde aciklamak gerekirse ; hizmet ,
insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan
satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan,
soyut faaliyetler olarak tanimlanmistir. Adam Smith bu tamimdaki yetersizligi bir olciide fark
etmis ve sonunda somut, elle tutulabilir iiriin meydana getirmeyen tiim faaliyetlere hizmet

adin1 vermistir.

Hizmet kavramiyla yakindan ilgilenen bir bagka iktisat¢1 olan Jean Baptiste Say (
Klasiklerin onciisii olarak bilinen bir iktisat¢idir.), mallarin faydasimi arttiran ve imalat
yapilmayan faaliyetleri bu kavramin kapsamina almistir. Ona gore hizmet, tiiketiciye tatmin ve

fayda saglayan bir faaliyet niteligindedir.

1900’lerin basinda Alfred Marshall , hizmetin bir baska boyutunu ortaya atmis ve
hizmetin yaratma asamasinda ortadan kaybolan mallar oldugunu belirtmistir. AMA (
Amerikan Pazarlama Birligi ), hizmeti “Satisa sunulan ya da iiriinlerin satisiyla baglantili olan
faaliyetler, yararlar ya da doyumlar” diye tanimlamistir. AMA daha sonra bu tanimi
gelistirerek  hizmetin, istekleri ve doyumu gelistirici soyut faaliyetler olarak
tanimlanabilecegini ve bir iirliniin satis1 veya baska bir hizmetle sonu¢lanmayabilecegi de

eklenmistir. Kotler’in tanimina gore ise hizmet, bir kimsenin diger bir kimseye belirli bir



fiyattan sunabilecegi, genellikle soyut olan faaliyet veya yarardir ve herhangi bir seyin

miilkiyeti ile sonuglanamaz’®.

2.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler fiziksel iirlinler ve nesnelerin boyutlar1 anlaminda istisnalar disinda
Olclilemez. Bu nedenle hizmetler statik degil, dinamiktir; bir yap1 degil, bir fonksiyondur.

Ancak, saghk hizmetleri gibi bazi hizmet islemleri 6lciimlerle i¢ icedir’’.

Hizmetler stoklanamaz. Hizmet sunuldugu an bitmis demektir.

Hizmetler muayene edilemez ya da incelenemez. Ancak hizmetlerin gozlenmesi
sonucunda bazi sonuglara ulasilir. Hizmetlerle biitiinlestirilen fiziksel kosullar ve fiziksel
iirinler belirli standartlara gore muayene edilebilir. Ornegin; hastanelerin saglik ve temizlik

standartlarina gore denetlenmesi. Vb...

Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Uriinlerin yasam siiresi olmasina karsilik

hizmetlerin olusturulmasi ve sunulma siiresi vardir.

Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Bir hizmet zamanla ilgili faaliyetler dizisinden
olusur.Hizmetler belli bir saatte baslar, belli bir saatte biter. Ornegin;otobiis ve vapur gibi

ulasim araclarin daha 6nceden belirlenmis zamanlara gore hareket etmeleri.

Hizmetler, talebe gore yapilir. Talepler iki tiirliidiir.Siirekli talep ( su , elektrik,

telefon hizmetleri ) ve programlanmis talep ( bankalar, doktor muayeneleri )

Bazi endiistrilerde hizmetler digerlerine gore daha fazla 6nem tasir. Saglik hizmetleri,
ulasim, elektrik iiretimi ve dagitimi gibi bazi1 sektorlerde isgoren tarafindan yapilabilecek
hatalarin insan hayatin1 tehlikeye sokabilecek boyutlar1 vardir. Bu sebeple bu tip endiistrilerde

amag Sifir Hata olmalidur.

38 {brahim KAVRAKOGLU, “Kalite, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite” Diinya Ekonomi Politikasi
Gazetesi Yayini, 1993.
% Ridvan BOZKURT “Hizmet Endiistrilerinde Kalite Kontrol Uygulamalar” Kalder Yayinlar, 1993, s.68.



Hizmetler iiriin giivenilirlig¢inden cok insan giivenirligini icerir. Ornegin sunulan
hizmetin kalitesi i¢in hastane, klinik ve doktorlarin satin aldig: iiriinlerin giivenirligini hayati

onemi vardir. Bu durumda iizerinde diisiiniilerek yok edilmesi gereken sey insan hatasidir.

Hizmetler kurulusta en diisiik iicreti alan kisiler tarafindan gerceklestirilir.
Hizmet kalitesi, satis magazalari, restaurantlar, devlet daireleri gibi hizmet alaninda tamamiyla

miisterinin yaninda bekleyen kisiler tarafindan belirlenir.

Hizmetin sunumu sirasinda isgoren ve miisteri arasinda yiiz yiize iliski vardir.
Arac1 olmamas1 hizmet kalitesi i¢in isi yapana dogrudan , nezaret ve yonetim kademelerine de
dolayli olarak sorumluluk getirir. Bu 6zellik isletmede uygulanacak kalite programinda insan

iliskilerine ¢ok biiyiik 6nem verilmesini gerektirir.

Hizmetin sunumu sirasinda cok sayida insan vardir. Hizmet sektoriinde calisan
insanlar da miisteridir. Miisterilerin tercihlerinin, isteklerinin , ihtiyaglarinin ve sevmedikleri

seylerin bilinmesi isletmede olusturulacak kalite diizeyi i¢in biiyiik 6nemi vardir.

Cok sayida ve miktarda para ahisverisi yapilir. Bu 6zelligin sonucu olarak insan

hatasinda maruz kalabilecek fatura, cek , kredi kart1 , bilet gibi belgeler iiretilir.

Hizmet kusurlar insan kusuru, ekipman kusuru ya da her ikisinden birden
kaynaklanabilir. Insan ve ekipman giivenilirlii gerektiren hizmetler, elektrik iiretim

santralleri, ulagim ve bilgisayar kullanan hizmet organizasyonlarindaki bazi hizmetlerdir.

Hizmet iizerinde fabrikada oldugu gibi mekanik bir kontrol yoktur. Bir fabrikada
tiriiniin Olgiilmesindeki varyasyonlarin tespit edilebilmesi i¢in hassas bir takim makine arag
v.s kullanilir. Hizmet organizasyonlarinda bu tiir makine enstriimanlarinin kullanilmasi s6z

konusu degildir.

Bilgisayar sistemlerinin 6zel kontrole gereksinimi vardir. Bilgisayar sistemlerinin
disinda hata meydana getirecek kaynaklar ise bilgisayar islemlerinin incelenmesi ile ortaya
cikarilir.

Siire¢  kontrolii statiikoyu korumak degil, Kkaliteyi iyilestirmek icin
uygulanmalidir. Bir fabrikada siire¢ kontroliiniin amaci dl¢timlerin daha 6nceden belirlenen

degerler icerisinde tutulmasidir. Ciinkii dl¢iimlerin sinirlar disinda olmasi tiretimde bir sorun



oldugunun habercisidir. Hizmet organizasyonlarinda siire¢ler insanlar tarafindan

gerceklestirilir. Bu nedenle siire¢ kontrolii ve degerlendirilmesi de farkli olacaktir®,

o Daha diisiik hata oraninin nedeni iyilestirilmis yontemdir.

. Islerin daha az zamanda yapilmasmin sebebi, isgorenlerin daha akillica
calismalar1 olabilir.

° Daha c¢ok sayida dogru isin yapilmasi , daha iyi prosediirler ya da iyilestirilmis

yontemlerin kullanilmasinin bir sonucu olabilir.
2.1.2 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin smiflandirmasini genel ve matris siniflandirma olmak {izere ikiye

ayrrabiliriz®'.
2.1.2.1. Genel simiflandirma

Hizmet siniflandirmanin en kapsamlisini Browning ve Singelmen vermistir.Buna gore

hizmet sektorii dort ana gruba ayrilmaktadir. Bu gruplar asagida verilmistir 52,
2.1.2.1.1. Dagitict Hizmetler

Bunlar birincil (sanayi ve imalat) ve ikincil sektorlerdeki (tarim ve hizmet) faaliyetlerin

dogal bir sonucu olarak iiretilen hizmetler olup sunlar igerirler.

»  Ulastirma ve depolama
»  Haberlesme

»  Toptan ticaret

»  Perakende ticaret.
2.1.2.1.2. Uretici Hizmetler

Mal iiretenlere hizmet veren alanlar bu gruba girerler.

% BOZKURT, a.g.e .71
® KAVRAKOGLU, a.g.e s.72.
% KAVRAKOGLU, a.g.e s.72.



Bankacilik ve finansman hizmetleri
Sigorta,

Gayrimenkul alim satimi,
Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,
Muhasebe

Cesitli ticari hizmetler

YV V. V V V V V

Hukuki hizmetler.

2.1.2.1.3. Sosyal Hizmetler

Bireylere topluca sunulan hizmetlerdir.

Saglik hizmetleri,
Hastaneler,

Egitim,

Dini hizmetler
Dernek ve vakiflar,
Posta hizmetleri

Kamu hizmetleri,

YV V.V V V V V V

Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler.

2.1.2.1.4. Kisisel Hizmetler

Kisilerin 6zel gereksinimlerini karsilayan hizmetlerdir.

Ev hizmetleri ,

Otel ve diger konaklama hizmetleri,
Yeme ve i¢me yerleri,

Tamir ve bakim hizmetleri,

Yikama , kuru temizleme,

YV V. V V V V

Eglence ve giizellik hizmetleri



2.1.2.2 Matris Siiflandirma

Hizmetlerin en yaygin bir siniflandirmasi da Lovelock ( 1983 ) tarafindan yapilmstir.

Lovelock bu siniflandirmasinda anlatim1 kolaylastiran matris semalardan yararlanmastir.

2.1.2.2.1. Hizmetin Ozelligine Gore Matris Siniflandirma

Buradaki matriste hizmet 6zellikleri somut ve soyut olarak tanimlanmiglardir. Hizmet
kullanicilar1 ise insan ve mal olarak belirlenmistir. Hizmetler 6zelliklerine gore asagidaki

sekilde gruplanabilirler:

e  Miisterinin hizmet sunumu boyunca fiziksel olarak o mekanda bulunmas: gerekli

olan hizmetler: Sa¢ kesimi ve sekillendirilmesi, lokantada yemek yeme vb.

e  Miisterinin yalnizca hizmetin baslangi¢ ve sonunda fiziksel olarak hizmetin
verildigi mekanda bulunmasinin yeterli oldugu hizmetler: Arabanin tamir icin servise ,

elbisenin kuru temizleyiciye birakilip hizmet gerceklesince geri alinmasi vb.

e  Hizmetin gerceklestirilmesi siiresince miisterinin zihinsel mevcudiyetinin gerekli

oldugu hizmetler: Egitim vb.



Tablo 3: Tekil Hizmetlerin Ozelligine Gore Matris

Hizmeti Kullananlar
Hizmet INSAN MAL
Ozelligi
Hizmet Insan Bedenine Yonelik Hizmet mal veya Diger Fiziksel
Miilkiyetine Etki Eder
e Saglik
® Yolcu Tagimaciligi e Mal tasimaciligi
L e Giizellik Salonlart e Endiistriyel Tamir
E ¢ Jimnastik Salonlar1 e Bakim ve Temizlik
= E e [okantalar e (Camasirhaneler
E E e Berberler ¢ Kuru Temizleme
o= e Veteriner Hizmetleri
wn o
Hizmet Insan Beynine Yonelik Hizmet Somut Mallara Etki Eder.
e Egitim e Bankacilik
% ¢ Radyo Yayinciligi e Muhasebe
= ¢ Danismanlik hizmetleri e Giivenlik
- E e Tiyatrolar e Sigorta
E E e Miizeler e Yasal Hizmetler
Q=
wn &

Kaynak:KAVRAKOGLU, a.g.e, 5.72

2.1.2.2.2. Miisteriyle Olan iliski Tiiriine Gore Matris Siniflandirma

Bu siniflandirmada hizmeti sunanla, hizmetten yararlanan arasindaki iliskinin icerigi

ile , hizmetten yararlanmanin siirekli olup olmadig1 seklinde tanimlanabilecek iki boyut goz

Oniine alinmugtir.




Tablo 4: Miisteriyle Olan liski Tiiriine Gore Matris

Hizmet Isletmesiyle Miisterileri Arasindaki Iliski Tiirii
Hizmet Uyelik ( Aidat ) Iliskisi Informal Iliski
Sunumunun
Niteligi
Insan Bedenine Yonelik Hizmet Hizmet mal veya Diger Fiziksel
Siirekli Miilkiyete Etki Eder
Hizmet e Sigortacilik
Durumu e Bankacilik e Polis ve koruma
e Telefon e Radyo istasyonu
e Kolejler e Devlet Karayolu
® Deniz fenerleri
Insan Beynine Yonelik Hizmet Hizmet Somut Mallara Etki Eder
Siireksiz
Hizmet e Transit gecis ® Otoban gegisi
Durumu e Sezonluk Tiyatro Biletleri ® Araba Kiralama
e Mavi Kart hizmetleri

Kaynak:KAVRAKOGLU, a.g.e, s.74

Hizmet kuruluslari i¢in miisteriyle belirli bir iiyelik iliskisi i¢inde olma, birtakim
avantajlar1 beraberinde getirmektedir. Firma, miisterilerinin kimler oldugunu ve hizmetten
yararlandiklarin1 bilmektedir. Ayni1 durum fiyatlandirma konusunda da yol gosterici bir 6ge

olarak ortaya c¢ikacaktir.

Hizmet sunan ile yararlanan arasinda formal bir iliskinin (aidiyet iligkisinin)
bulunmamast cogu zaman kamu hizmetleri olarak adlandirilan hizmet tiirlerinde rastlanir.
Kamu hizmetlerinde temel nokta; siirekli bicimde sunulan bu hizmetlerin her kullanimlarinda
ayrt bir {icret talep edilmemesi, bunlarin vergi gelirlerinden karsilanmasi durumundan

kaynaklanmaktadir.

2.1.2.2.3. Hizmet Ozelliklerinin Esnekligine Gore Matris Siiflandirma

Burada temel faktor, hizmet sunanin , bir baska deyisle miisteriyle temas eden
personelin “insiyatif alan1” olmaktadir. Hem kisisel faktorlere bagl olarak , hem de hizmetin
icerigine gore bu insiyatif alaninin genisligi belirlenir. Baz1 hizmetlerde, uygulamalar
standartlasmistir. Belirli bir hat {izerinde hareket eden ve programlara uyarak tasima yapan

belediye otobiislerinin verdigi tagimacilik hizmetlerinde, hem hizmet niteliklerinin esneklik



diizeyi diisiiktiir, hem de yolcularla ( miisterilerle ) karst karsiya olan soforiin insiyatif alani

dardir.

Birtakim hizmet uygulamalarinda, miisteriyle iliskide olan yani hizmet veren
personelin kisitli da olsa “hizmet kalite ve kapsamini arttirma” esnekligine ve olanagina sahip

oldugu goriilmektedir.
Gerek hizmet verenin genis insiyatif alanina sahip oldugu ve gerekse verilen hizmet
niteliklerinin esneklik diizeyinin yiiksek oldugu birtakim hizmetlerde, miisterinin 6zel durumu

ve gereksinimlerine karsilik verebilecek diizeyde hizmet sunma olanag artmaktadir.

Tablo 5: Hizmetin Miisteri Gereksinimine Gore Sekillendirme Derecesi

Hizmet Ozelliklerinin Esnetilme Derecesi
Hizmeti
Sunanin YUKSEK DUSUK
Insiyatif
Diizeyi
e Hukuki Hizmetler e Egitim Hizmetleri
Yiiksek e Saglik e Saglik Hizmetleri
e Mimari ve tasarim
® Arastirma sirketleri
¢ Emlak acenteleri
e Taksi
e Telefon ve Haberlesme e Toplu tasimacilik
Diisiik e Konaklama e Periyodik oto tamir
e Perakende bankacilik e Bakim
e Lokantalar e Fast-food lokantalar
¢ Sinema — tiyatro
® Mac biletleri

Kaynak:KAVRAKOGLU a.g.e, s.77

2.2. Hizmet isletmelerinin Ozellikleri

Hizmet isletmelerinin kendine has 6zellikleri sunlardir:

e  Envanter yapilamaz. Hizmet isletmelerinde, hizmetlerin soyut olmasi ve

depolanamamas1 yiiziinden envanter yapilamaz. Hizmet isletmeleri gelecege yoOnelik satis



arttirma planlar1 yaparken mevcut iiretim kapasitesini degistirmek zorundadir ve genellikle bu
degisiklikler kisa vadede gerceklesmez. Ornegin bir kisa vadede ticaret oda sayisin1 arttiramaz

ve satiglarin diismesi karsisinda bazi meslek odalarini kapatarak azaltamaz.

¢  Emek yogundur. Hizmet isletmeleri genellikle emek yogundur. Yani birim ¢ikti
basina daha az sermaye gerektirir. Bu 6zellik hem iiretimin kontroliinii zorlastirir , hem de

stratejilerin gelistirilmesinde belirsizligi arttirir.

e Kaliteyi ve miktar1 6lcme imkam smrhdir. Pek cok hizmet isletmesinin
tretiminin kalite standartlarmm belirlemek ve kontrol etmek olduk¢a zordur. Hizmetin
kalitesini 6lgmek ancak tiiketiciye sunulurken kontrol etmekle miimkiin olabilir. Ancak bu
yontemde saghikli degildir. Ciinkii hizmetin miisteriye verecegi doyum subjektifdir. Ayni
durum, hizmet isletmelerinin miktar standard1 icin de gegerlidir. Ornegin bir psikologun bir
giinde kac hasta muayene ettigi belirlenebilir. Ancak bu hastalarin her birine sagladigi hizmet
miktarim1 6lgcmek kolay degildir. Ayrica doktorun giinliik kapasitesini ne olacagi tam olarak

kestirilemez. Bu sebeple hizmet isletmelerinde genellikle hedefler kisaca belirlenir.

e  Maliyet hesaplamalarinin yapilmasi giictiir. Hizmet isletmelerinde genlikle
birim maliyetlerin hesaplanmasi oldukg¢a giictiir. Bu zorluk hizmet isletmelerinde birim

iretimlerin fiyatlanmasini etkiler.

. Goreli olarak Kkiiciiktiir. Hizmet isletmeleri mal iireten isletmelere nazaran
genellikle kiiciiktiir ve pazara yakin olmasi gerektigi i¢cin daha simirli bir alanda faaliyet
gosterir. Tepe yoneticiler hem ¢evreyi hem de isletme i¢ini daha yakindan gézleme imkanina
sahiptir. Dolayisiyla stratejik yonetimlerde ve isletme i¢i yOnetiminde ayrintili kontrol

sistemlerine gerek duyulmaz. Ancak kiiciik olmanin verdigi zayifliklar1 da tasir.

e  Hedef pazarin tammimlamasi nispeten zordur. Pazarda ka¢ kisinin oldugunu
belirlemek, pazarin tanimlanmasinda yeterli olmaz. Bir hizmetin pazari, birbirine benzer

nitelikte bir dizi istekten meydana gelir.

e  Hizmetin, tiiketicilerin isteklerini tatmin edecegi varsayilir. Dolayisiyla
hizmet pazarmmin tanimlanmasina tiiketici isteklerinin incelenmesi ile baglanmalidir. Diger
taraftan satisa arz edilen hizmetin, alim veya kullanim sikligi onemli bir faktor olarak

alinmalidir.



2.3. imalat isletmeleri ile Arasindaki Onemli Farklhiliklar

Imalat ve hizmet endiistrileri arasinda bazi temel farklilar mevcut. Temel farklardan
biri , imalat endiistrilerinin iirettigi iirtinler maddi ( elle tutulabilir ) iken, hizmetlerin maddi
olmayan taraflar icermesidir. Hizmet gorevlisinin 6nem verdigini gosteren bir giilimseme
miisteri memnuniyetine yol acabilir. Bir iiriin i¢in talep, mevcut arz miktarindan fazla ise bu
fazla talep miktarinin daha sonrasi i¢in kabul edilmesi imalat sektoriinde miimkiin iken hizmet
endiistrileri i¢in miimkiin degildir. Bir¢cok hizmet fonksiyonuna iliskin bir zaman kisitlamasi
s0z konusudur. Servis istenen zaman dilimi i¢inde gerceklestirilememisse, daha sonra
kullanilmas: miimkiin degildir. Ornegin bir toplu tasima sisteminde saat 10-11 arasinda bos

kalan koltuklar oldukca kalabalik olan 17-18 saatleri icin saklanamaz®’.

Diger bir ayirim hizmet endiistrilerinde iiretici ve tiiketicilerinde katilimu ile ilgilidir.
Bir hastanede doktor ve hemsire tiiketici olan hasta ile iliskide bulunarak ona bir hizmet
verirler. Hastadan alinan tepki hizmetin verilis bicimini etkileyebilir.Imalat endiistrisinde ise
imalatci firma tek basina iiretim siirecini etkiler. Uriin miisteri dogrultusunda tasarlandig icin
miisteri bir sekilde etkilemis olur. Fakat memnun edici bir iirlin ve siire¢ tasarimi
gelistirildikten sonra miisteri iiretim boyunca iiriin kalitesini etkileyemez.imalat endiistrisi
iriinleri yeniden satilabilirken zaman kisitlamasi altinda islemekte olan hizmetlerin yeniden

satilmas1 miimkiin degildir.

63 AMITOVA, M., “Fundamental of Quality Control and Improvement” MacMillan Yayinevi, 1993 , Aktaran,
Giines , Yasar , “ Miisteri Odakli Sistem Tasarimi ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama” ( Basilmamis Yiiksek

Lisans Tezi ) , Yildiz Teknik Universitesi , Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme A.B.D, Y6netim Organizasyon B.D.
1998 , s78.



Tablo 6 : imalat ve Hizmet Isletmelerinin Karsilastiriimast.

IMALAT iSLETMELERI HIZMET
ISLETMELERI
Uriin maddidir. Uriin maddi ve maddi olmayan pargalardan
olusur.
Depolanmasi miimkiindiir. Hizmetler depolanamaz.Kullanilmazlarsa
kaybolurlar.
Uretici veya sirket imalatta Hizmet imalatinda hem miisteri hem iiretici
bulunan tek taraftir. yer alirlar.
Uriin yeniden satilabilir. Hizmetler yeniden satilamazlar.
Miisteri iiriin i¢in formal Spesifikasyonlart miisteri belirlemek zorunda
spesifikasyonlar belirleyebilir. degildir.Telefon, elektrik ve gaz gibi bazi kamu
hizmetlerinde spesifikasyonlar yasalar tarafindan
belirlenir.
Miisteri memnuniyetsizligini Miisteri memnuniyetsizligi saptanabilir.Ciinkii
kolayca saptamak olduk¢a hizmetin verilmesi ile ilgili bir de davranigsal taraf
giictiir. bulunmaktadir.

Kaynak:Evans , J.R , The Management and Control of Quality, 2.Baski, 1993. Aktaran,
GUNES, Yasar,”’Miisteri Odakl1 Sistem Tasarimi ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama’’ (Basilmamis
Yiiksek Lisans Tezi) , Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Isletme
Fakiiltesi,Pazarlama Anabilim Dali, Istanbul,1998 s.78.

Miisteriler, imalat sektoriinde belirli bir iiriiniin, 6zelliklerinin belirlenmesinde direkt
etkiye sahiptir. Tasarim asamasi sirasinda miisteri memnuniyetini etkiledigi belirlenen kalite
ozellikleri, iirtine aktarilir. Baz1 hizmet endiistrilerinde hizmetle ilgili ayrintilarin tespiti her
zaman miimkiin olmayabilir. Elektrik, gaz ve telefon gibi kamu hizmetleri i¢cin bu durum
oldukca asikardir. Kamu otoriteleri bu endiistrilerle ilgili bazi diizenlemeler getirebilirler.

Sunduklar1 hizmetler ve talep ettikleri , kamu denetim organlar1 tarafindan denetlenebilir.

Hizmet endiistrilerinde kalite seviyesinin Olgiilmesini  ve degerlendirilmesini
giiclestiren diger bir ayirict 6zellik de hizmet ulastiran tarafin davranislarinin saptanmasidir.

Imalat endiistrilerinde iiriiniin ne kadar kabul gordiigii rakamlarla daha kolay ifade edilebilir.



Hizmet endiistrilerinde ise hizmetin verilmesi sirasinda insan faktorii s6z konusu
oldugu i¢in miisteri memnuniyetini rakamlarla ifade etmek giictiir. Bu hizmeti veren kisi kadar
miisterinin davranigsal Ozelliklerinin bilinmesi de Onemlidir. Ayrica bir miisterinin
memnuniyetsizliginin hizmetin hangi yoniiyle ilgili oldugunu da belirlemek giictiir. Oysa, bir
imalat firmasinda ise bir {iiriiniin belirlenen 6zelliklere uygunluk gostermedigi icin kabul
edilmedigi saptanabilir ve miisteri sikayetinin nedeni de bdylelikle bulunabilmektedir. Uriinde

veya iiretim siirecinde gerekli degisiklikler yapilarak bu problemin giderilmesi miimkiin olur.

Hizmetler iiretildikleri an tiiketilirler ve diger iiriinler gibi depolanmalari miimkiin
degildir. Bu nedenle muayene yoluyla kalite kontrolii yapma imkan1 ortadan kalkar. Imalat
sektoriinde sermaye yogun iken hizmet sektoriinde emek yogundur. Ornegin hastanelerde
hasta bakimi1 hemsire, doktor ve diger tibbi personelin performansina yogun olarak baglidir.
Bu nedenle yonetimin motivasyon ve benzeri davranigsal yanlar1 hizmet sektoriinde kritik bir
oneme sahiptir. Ancak bilgi teknolojisinde son gelismeler kimi hizmet sektorlerindeki isgiicti
yogunlugunu diisiirmiistiir. Otomatik para cekme ve bilgi islem teknolojisinin kullaniminin

artmasi bazi bankalarda personel ve sube azaltma sonucunu dogurmustur.

Son olarak , hizmeti ulagtirma konusu ¢ogunlukla zamana siki siki bagimhdir ve
miisteri ihtiyaclariyla bu ihtiyaglara en iyi hizmeti verebilme esaslarin belirlenmesi oldukca

giigtiir64.

2.4. Kalite Kavrami

Kalite giiniimiizde yasamin her asamasinda kullanilmasina ragmen herkesin genel
olarak wuzlagsacagi bir kalite tanimi yapilmasi neredeyse imkansizdir. Degisik kalite
tanimlarinin yapilmas: kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalitenin pek

cok degisik tanimlari yapilmistir. Bunlardan bazilari; ©°

v Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir. (TS-ISO9005)
v Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir. (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi-ASQC)

64.EVANS, J. R., “ The Management and control of quality, 2.Baski, 199.3, Aktaran, Giines, a.g.e. s. 78.
%fsmail EFIL, “Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagmada Onemli Bir Ara¢ —ISO 9000 Kalite
Giivence Sistemi”, Uludag Universitesi Yayinlari, Yayin No 110, Bursa, 1996, s. 5-6.



v Kalite, iirtin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin isteklerine

cevap veren bir iiretim sistemidir. (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi-J1S)
v Kalite, kullanima uygunluktur. (J. Joseph JURAN)
v Kalite, sartlara uygunluktur. (Philip CROSBY)

v Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve miisteriyi daima tatmin eden

kaliteli iirlinii gelistirmek, tasarimim1 yapmak, liretmek ve satis sonrasi servislerini vermektir.

(Dr. Kaoru ISHIKAWA)

Bu tamimlara ilave olarak diinya capindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan belirtilen

kalite 6zellikleri de soyledir;

Kalite miitkemmellik degildir, kalite ihtiya¢lara uygunluktur.

Kalite 6nlemdir; sorunlar ortaya ¢cikmadan once ¢oziimlerini olusturur, iiriin ve

hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar.

Kalite, miisterinin tatminidir; iiriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu

konusundaki son kararin verdigi memnunluktur.

Kalite verimliliktir; igleri yapabilmek i¢in gerekli egitimden gecen, ihtiyac

duydugu arag-gereg ve talimatlarla desteklenen personel ile elde edilir.

Kalite esnekliktir; talepleri karsilamak i¢in degismeyi géze almak ve bu konuda

1stekli olmaktir.

Kalite etkili olmaktir; isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir.

Kalite bir siirectir; siiregelen bir gelismeyi kapsar.

Kalite, bir yatirirmdir; uzun donemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmalk,

hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

66Nurcan KAYAN, “Kalite Kavrami ve Gelisimi I, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Y1l 35, Say1 419, Kasim

1996, s. 103.



Bozkurt ve Odaman’a gore “Kalite, bir iiriin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da
kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanclarin
olciisiidiir®’. Ornegin, bir otomobil satin alan miisterinin kontak anahtarini bir kez cevirmesi
ile caligabilecek bir motora sahip olmasi gibi bir beklentisi vardir. Motor ilk kez
calismadiginda miisterinin beklentisi karsilanmamis olacaktir ve miisteri, aracin kalitesini

yetersiz olarak algilayacaktir.

2.5. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin tarihsel gelisimini incelerken konuyu ii¢ baslik altinda toplamak miimkiindiir.

Bunlar; muayene, kalite kontrol, kalite giivencesi ve toplam kalitedir®.

2.5.1. Muayene Asamasi

Ik olarak M.O. 2150 tarihli Hammurabi Kanunlarinda kaliteye referans verilebilir.
“Bir ingaat ustasinin inga ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi
nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol acarsa o usta Oldiiriilecektir”. Bu madde de
ongoriilen ceza ilkel de olsa kalite olgusunu agik bir sekilde anlatmaktadir. Phoenician
muayene gorevlileri, liriin kalitesinde siirekli yapilan uygunsuzluklar1 kusurlu iiriinii yapanin
elini keserek Onlemeye calisiyorlardi. Muayene gorevlileri iiriinleri, yonetimin belirlemis
oldugu spesifikasyonlara uygunlugu acisindan kontrol ederek kabul ya da ret karar
veriyorlardi. Amag, iriinler ile 1ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari ahlakin
olusturulmasinin saglanmasi idi. M.O. 1450 yilinda ise eski Misir’da muayene gorevlileri tas
bloklarin yiizeylerinin dikligini telden olusturduklar1 bir ara¢ ile kontrol ediyorlardi. Bu
yontemi Orta Amerika’da Aztekler de kullanmistir.13. yiizyil boyunca ciraklik ve esnaf
loncalar1 geligsmistir. Ustalar, hem egitici, hem muayene gorevlisiydiler. Onlar ticareti,
iriinlerini ve miisterilerini ¢cok iyi taniyorlardi ve yaptiklart is ile birlikte kaliteyi insa
ediyorlardi. Ustalar yaptiklari isten ve baskalarimi kaliteli is yapmalari i¢in e8itmekten gurur
duyuyorlardi. Loncalarda “is ahlaki” ile ilgili diizenlemeler de vardi. Lonca sisteminde usta
cirak iliskileri dolaysiz bir nitelik tagimaktaydi. Cirak belirli sathalardan gectikten sonra kalfa
ve ustaliga yiikselmekteydi ve her yiikseliste kendine 0zgii merasimler yapilmaktaydi. Bu

merasimler hem giidilleme, hem de kimin ne seviyede oldugunu gosterme acisindan

67 Ridvan BOZKURT,Aynur ODAMAN, “ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri”, MPM Yayinlari, Yayin No 549,
Ankara, 1995, s. 1.

% Mina OZVEREN, “Toplam Kalite Yénetimi — Temel Kavramlar ve Uygulamalar”, Alfa Yaymlari, Yaymn No 349,
[stanbul, 1996, s. 7.



onemliydi. Boylece “konunun uzmanlarina is yaptirilmis” olmaktaydi. Ayrica usta, yerine
adam yetistirmek zorundaydi. Lonca sisteminde is¢i, liretim siirecinin her agsamasinda ¢alistigi
icin “isin tiimiinii gorebilmekte” ve hammaddeden baslayarak mamuliin bitimine kadar her
konuyu bilmekteydi. Bugiin de ayn1 amacla “is rotasyonu” ve “is zenginlestirme” yontemleri

uygulanmaktadir. Ozetle Osmanli’da kalite olgusunun loncalarda basladigini soyleyebiliriz.

Muayene asamasinin temel yaklagimi tiiketiciye hatali dirlinlerin - gitmemesini
saglamaktir. Bu yaklagim tiiketiciyi korumus ancak iireticide sikinti yaratmistir. Ciinkii
muayene edilerek hatali bulunan iriinler iiretici icin zarar olusturmustur. Bu agidan iireticiyi

de koruyan bir sistem iizerinde durulmus ve kalite kontrol asamasina gegilmistir.69

2.5.2. Kalite Kontrol Asamasi

20. yiizy1l baslarinda atolyelerin yerini biiyiik ol¢ekli fabrikalar alinca, geleneksel
atolye yonetiminin yaklasimlar yetersiz kald1 ve bu durum verimliligi arttirma basta olmak
lizere, iiretim sisteminin daha 1yi yonetilmesine iligkin bir¢ok arastirmanin yapilmasina neden
oldu™. Iste bu dénemde iiretimdeki degisikligin getirmis oldugu problemlere ¢6ziim arayan ve
bilimsel caligmalariyla kalite olgusuna katkida bulunan kisilerden biri de “Bilimsel
Yonetimin” babasi1 Frederick Winslow Taylor’dur. Taylor, isletmelerdeki verimsiz ve israfl
caligmalara dikkati ¢ekmis ve bunun sorumlusunun bilimsel yontemlerden yararlanmay1
bilmeyen yonetim kadrolart oldugunu soylemistir. Bu baglamda planlama ve iiretimin
birbirinden ayrilmasini, isin mithendisler tarafindan en ince ayrintisina kadar planlanmasini ve
nasil yapilacaginin is¢ilere anlatilmasinin gerekli oldugunu savunmustur. Ciinkii egitimsiz
isciden isini gelistirmesini bekleyemeyiz demistir. Boylece vasifsiz bir isciyi c¢alistirmada
talimatlarin ve prosediirlerin onemi anlasilmistir. Taylor’'un, Adam Smith’in “Uluslarin
Zenginligi” adli eserinden esinlenerek uzmanliga da ¢ok 6nem verdigi soylenmektir. Taylor isi
miimkiin olan en kii¢iik parcalarina ayirarak nasil ve ne kadar siirede yapilmasi gerektigini
hesaplayarak bazi standartlar gelistirmistir. Standartlarin belirlenmesiyle “birinci simif adam”
kavrami ortaya ¢ikmis ve bu standartlara uygun isi bitirenlere veya standartlarin iizerinde
tiretenlere prim verilmesini Onermistir. Boylece liretimde ve kalitede artis, verimsizlik ve
maliyetlerde azalis saglanabilmistir. Kisa bir siire bu caligmalar iyi sonu¢ vermistir. Ancak,
insan1 bir makine gibi goren, sadece verilen emirleri yerine getiren, standart siirede en fazla

iiriin Uretmeye calisan insanlart yaratan bu sistem, daha sonra calisanlar iizerinde

69 i
EFIL, a.g.e., s. 6-7.
0 Géniil YENERSOY, “Toplam Kalite Yonetimi”, Rota Yayinlari, Istanbul, 1997, s. 44.



tatminsizliklere neden olmus, bu durum verimsiz caligmanin bir diger nedenini olusturmustur.
Bir zaman sonra Taylor’un takipg¢isi Gant, “birinci simif adam” kavramina karsi ¢ikmus,

“ortalama adam” kavraminin standartlarda baz alinmasi geregini savunmustur’ .

Birinci Diinya Savasinin ortaya ¢ikardigi kosullar, imalat sistemini eskiye gore daha
karmagik hale getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan
yerine getirilmesi zorunlu olmustur. Bu asama “kalite kontrol asamasi ~ olarak
nitelendirilmektedir. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol islemleri, iiretim boliimiiniin

sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde isletme 6rgiitii icinde yerini almistir’”.

1924 yilinda bir matematik¢i olan Dr. Walter Shewhart, ilk kez Bell Laboratuarlarinda,
seri iiretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontrolii icin bir yontem olan Istatistiksel
Kalite Kontrol (IKK) kavramim giindeme getirdi73. Daha sonra giderek yayginlasan kitle
iiretiminin kalite kontrol ihtiyaclarini karsilamak iizere ABD, Ingiltere gibi bir¢ok endiistri
ilkesinin fabrikalarinda kullanilmaya ve yayilmaya basladi. Ciinkii kitle {iretiminde,
miktarlarin ¢ok yiiksek olmasi %100 muayeneyi olanaksiz kilmist. Ornekleme yaparak, tiim
liretim partisinin kalitesi hakkinda istatiksel ¢ikarim yapmaya yonelik olan IKK, gercekten
biiyiik faydalar sagladi. Bu donemde muayenecilerin rolii degisti ve sayilar1 azaldi.
Ornekleme, kontrol semalart gibi bazi istatiksel araglart kullanarak kalite kontroldeki

gorevlerini devam ettirdiler’®.

IKK uygulamalarmin iyice kendini kabul ettirdigi dénem ise II. Diinya Savasidir.
Savagin, IKK ve bunun temelini olusturan Istatistik Teorisi sayesinde kazamldig: bile iddia
edildi. Hatta bu yontemler Nazi giiclerinin teslim olmasina kadar askeri bir sir olarak gizli
tutuldu. Onceleri iiriin kalitesinin kontroliine agirlik veren IKK, II. Diinya Savasi sonrasinda
ise Istatiksel Siirec Kontrolii (ISK) yoniinde gelismeye basladi1”. Ancak iiretim stireclerinin
karmasik hale gelmesi, muayeneciler ve karar alanlar arasinda esgiidiim ve geri besleme
mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Bunun sonucunda “Kalite Giivencesi

ve Toplam Kalite Yonetimi” anlayis1 ve asamasi yasama gecmistir. Boylece kalitenin

" OZVEREN, a.g.e., s. 8.

2 Mahmut TEKIN, “Uretim Yo6netimi Cilt 2”, Gelistirilmis ve Degistirilmis 3. Baski, Konya, 1996, s. 70.
73 Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, a.g.e., s. 2.

4 Goniil YENERSOY, “Toplam Kalite Yonetimi”, Rota Yaynlari, Istanbul, 1997,s.18.

" YENERSOY , a.g.e., s. 46.



kontrolii, tasarim asamasindan baslayarak, ara girdiler, islem i¢i ve son c¢ikti asamalarini

izlemek suretiyle kalite yonetimine dogru gelistirilmeye baslanmlstlr.76

2.5.3. Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite Anlayis

Cagdas kalite felsefesinin diisiince ustalar1 olarak bilinen William Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Philip Crosby “Toplam Kalite Yonetimi” anlayisinin temellerini kurmuslar,
Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa da yaptiklar katkilarla binanin gdvdesini ve
catisini insa etmislerdir. Toplam Kalite Yonetimi’nin kokeni II. Diinya Savasi’ndan sonra
Japonlarin tekrar kalkinmasindaki ilk donemlere kadar uzanir. W. Edward Deming ve Joseph
M. Juran’in ABD’nin sinirlar1 disinda siire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite
kontrol gercegini yaymaya baslamasi istekleri 1940’11 yillarin ilk donemlerine rastlamaktadir.
Bu kavramlar ABD’de gelistirilmistir. Ancak onlar1 uygulayan ve benimseyen ilk insanlar

Japonlar olmustur’’.

Bu arada, General Electric firmasinda kalite yoneticisi olarak gorev yapan Armand V.
Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve goriislerini agikladigi ve “Industrial Quality
Control” dergisinde yayinlanan bir makalesinde ilk kez, “Toplam Kalite Kontrol” kavramin
kulland1 (1957) ve kalitenin, sadece kalite boliimiiniin sorumlulugu olmadigini ifade ederek
calisan herkesin kalite olayina karigmasi gerektigi fikrini ortaya atti. Boylece Toplam Kalite
Kontrol(TKK) devri baglamis oldu. 1962 yilinda Dr. Kaoru Ishikawa, Feigenbaum’un TKK
anlayisindan bazi noktalarda farklilik gdsteren ve Toyota fabrikalarinda uygulanan bu yonetim

sekline “Firma Capinda Kalite Kontrol” adin1 verdi’®.

Dis rekabet 1970’11 yillarda Amerikan sirketlerini tehdit etmeye baslamis olup 6zellikle
otomobil ve beyaz esyada Japon Kkalitesi, iistiinliigiinii kanitlamisti. Tiiketiciler satin alma
kararin1 verirken {iriiniin uzun 6mrii ile fiyat ve kaliteyi de goz Oniine almaya baslamislardi.
Tiiketicilerin kalite ile giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri ve dis rekabet, Amerikan
sirketlerinin kaliteye daha fazla onem vermelerine yol acti. 80’li yillarin baslarinda kalite,
kuruluslarin tiim fonksiyonlarina girmeye basladi. Isletmeler yalnizca imalata degil, sistemin
biitiiniine odaklanmaya basladi. Kuruluslarda ileriye doniik varolabilmek icin siirekli
iyilestirme calismalarinin gerekliligi ve 6nemi anlasilmisti. Ulkemizdeki kuruluslarin da bu

gelismelerden etkilenmemeleri beklenemezdi kuskusuz. Ozellikle 90’1 yillara dogru o6zel

"® TEKIN, a.g.e., s. 70.
" TEKIN, a.g.e., s. 70.
" YENERSOY, a.g.e., s. 46.



sektor isletmelerinin kalite sistemlerine ve siirekli iyilestirme caligmalarina olan ilgisi

hissedilmeye baslanm1§t1r79.

Siirekli iyilestirme ve gelisme kavramina ilerleyen boliimlerde genis kapsamli olarak
deginilmistir. Ozellikle Japonca’da “Kai” (degisim) ve “Zen” (iyi) anlamina gelen iki
sOzciigiin, stirekli iyilesme ve gelismeyi tamimlar nitelikte bir kavram oldugunu belirtebilir ve

kisaca Kaizen olarak tanimlandigini sdyleyebiliriz.
2.6. Hizmet Kalitesi

Hizmetin kendine has ozellikleri dolayisiyla hizmet kalitesini tanimlamak zordur.
Hizmetlere dokunulamaz. Fiziksel bir nesne olmayip, bir aktivite, performans olduklar1 i¢in

standartlar olusturmak zordur®.

Hizmet kalitesinde iki yonlii bir olgu vardir.Burada bir hizmet alan taraf bir de hizmet
veren taraf, her iki taraf i¢in de hizmet kalitesi farkli yonlerde geliserek ortaya ¢ikar. Hizmet
alan taraf; ihtiyaci karsilanmasi gereken taraftir ve onun i¢in kalite, hizmette istediklerini
bulabilmesidir. Hizmet veren ise; bu ihtiyaci karsilama kabiliyeti olan taraftir ve bu taraf i¢in
kalite, hizmeti zamaninda standartlara uygun olarak sunabilmek ve bunu en diisiik maliyetle

gerceklestirerek iyi kir etmektir.®'

2.6.1. Hizmet Kalitesi Kriterleri

Hizmet kalitesi kriterleri 12 boyutta degerlendirilebilir. Bunlar®:

Erisebilirlik: Miisterinin satici ile temas kurabilme derecesini belirler . Ornek olarak,
bankaya hizmet almak icin gelen miisterinin bekleme siiresi uzun olmamali, telefonla

kolaylikla erisebilmelidir.

Tepkisellik : Satict miisteriye tepki gosterme siirecini belirler. Is sozlesme belgelerini

hemen postalamak, sikayeti olan miisteriyi hemen geri ¢cagirip sorununu gidermek gibi.

" Bozkurt RIDVAN, Odaman AYNUR, a.g.e., s. 3.

*Nursel OZTURK, “Toplam Kalite Yénetiminde Motivasyon, Egitim ve Katiimin Onemi” Verimlilik Dergisi
Verimlilik icin Uretimde , Tiiketimde Kalite Ozel Sayis1, 1993, s.10.

8INihal INAG “Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Kontrolii” Standard Dergisi, Say1:408, Aralik 1995, s.63.
82 Haluk ERKUT, “Toplam Kalite Yo6netimi Dizisi” , Interbank Yayinlari, Istanbul, 1995, s.14



Zamanhhk: Isin miisteri icin beklenen zaman gercevesinde tamamlanma derecesini
gostermektedir.Beklenen zaman icerisinde hizmetin gerceklestirilmesi miisterinin aldigi

tatmini arttiracaktir.

Tambk : Hizmet biitiiniin tamamlanma derecesi agiklamaktadir.Verilen hizmetin

eksiksiz olarak sunulmasi ve bunun ihtiyaglar1 tam olarak kargilamasi anlamina gelir.

Dogruluk: Hizmetin 15 gereklerine uygun olarak gergeklestirme derecesini
aciklar.Bankada vadeli mevduatin dogru oran ve tutarda tahakkuk edilmesi, lokantada hesabin

dogru getirilmesi gibi.

Profesyonellik: Hizmet verenin miisteri ile calisirken gosterdigi davranigin

profesyonellik derecesidir.

Giivenilirlik: Inanirhik ve diiriistlik ozelliklerini aciklar. Hizmet iiretken isletmenin

imajiyla eylemlerinin uyumlu olmasi diisiiniilebilir.

Giivenlik: Riskten, tehlikeden uzak olma derecesini gosterir. Bankada mevduati

bulunan kisinin banka ile iligkilerinin gizlilik derecesi olarak 6rnek verilebilir.

Anlagilabilirlik: Uretilen hizmetin ve miisterinin anlagilmasi ve algilanmasi igin
gosterilen cabanin derecesi . Burada hizmetin kendisinin aciklanmasi, maliyetinin ne

olacaginin aciklanmasi, herhangi bir problemde coziilecegi konusunda giiven vermesi gibi.

Ortam: Hizmetin olustugu ortamin psikolojik ortamin psikolojik ve sosyal durumu

aciklanmaktadir.

Esneklik: Miisteri beklentilerinin , hizmetin 6zelliklerinin degismesi durumunda yeni
kosullarla uyum saglanabilme derecesini belirler.
Goriiniim: Hizmetin olusturuldugu ortama iliskin fiziksel goriinimiin durumunu

aciklar. Personelin goriiniimii, makine tesisatin goriiniimii, hizmetin yapildig1 yerin goriiniimii.



2.6.2. Hizmet Kalitesine iliskin Modeller

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin dogrulama
paradigmasi cercevesinde gerceklestigi gozlenmektedir. Nitekim Gronross ile baslayan ve
Parasuraman ve arkadaslarinin caligmalariyla devam eden c¢alismalarda, “beklenti” ve
“algilama” kavramlarinin hizmet kalitesi 6l¢limiinde de onemli oldugu goriilmektedir. Hizmet

kalitesine iliskin modeller asagida agiklanmaya ¢alisilmistir.

2.6.2.1. Gronross’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Bu model, miisterilerin beklentilerini ifade eder. “Beklenen kalite” ve hizmet

verildikten sonra miisterinin algilamis oldugu “yasanan kalite” arasindaki farka dayanmaktadir.

Beklenen kaliteyi olusturan Ogeler, pazarla iletisim, imaj, sozel iletisim ve tiiketici
ihtiyaclaridir™. Bu modelde, yasanan kalite baglaminda ii¢ tane kavram sdz konusudur. Teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaji. Teknik kalite, hizmetin dogru yapilip yapilmadigi
boyutunu kapsarken fonksiyonel kalite gerceklestirilen hizmetin miisteri tarafindan nasil
degerlendirildigini kapsamaktadir. Firma imaj1 ise, hizmet saglayicinin yarattig1 imaj1 ve hizmet
ciktis1 diretilirken firmanin fiziksel kosullarin igermektedir84. Diger bir ifadeyle, teknik kalite
tiikketicileri firma ile karsilikli iligkisi sonucu ne aldigini ifade ederken, fonksiyonel kalite

hizmetin nasil verildigini ortaya koymaktadir®

$Christian GRONROSS ( 1980 ), Service Management and Marketing, Managing the Moments of Truth in Service
Competition, Lexington Books, Toronto, s.41, Aktaran OKAN, Tuna . “Orgijtsel Pazara Yonelik Hizmetlerde
Algilanan Hizmet Kalitesi, Davranissal Niyetler ve Miisteri Ozellikleri Iliskisi, Konteynmir Tagimaciligi Hizmetleri
Uzerine Bir Arastirma, ( Yaymlanmamis Doktora Tezi ) , Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Fakiiltesi Pazarlama Anabilim Dali, Istanbul, 1999, s.50.

8 Karen P.Gongalves, 1998 s.46.Aktaran Tuna, a.g.e. s.51.

Ahmet SEKERKAYA “Hizmetlerde Kalite Nasil Olgiilmeli?:Kalite Olciimiinde Genel Bir Degerlendirme”
I.Ulusal Pazarlama Sempozyumu Teblig iginde, Istanbul, 1995, s.51.
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2.6.2.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan kalitatif ve kantitatif arastirmalar
sonucunda gelistirilen bu model , hizmet kalitesi anlayisina genel bir bakis agis1 getirmeye
yoneliktir. Ozellikle 1985 yilindan bu yana, bircok hizmet kalitesi arastirmasinda baz olarak
kullanilan SERVQUAL modeli dogrulama paradigmast anlayisina dayanmaktad1r87. Daha
once de belirtildigi gibi, dogrulama paradigmasi beklentiler ve algilamalar arasindaki farkin
dogrulanmasini icermektedir.Literatiir incelendiginde dogrulama paradigmasi cercevesinde iki
ayr1 “beklenti’nin oldugu goriilmektedir. Gelecek olaylarin “tahmini ( predistor) olarak
tanimlanan “beklenti” kavrami tatmin literatiirlinde kullanilirken, gelecek olaylarin “normatif
beklentisi” kavrami ‘“hizmet kalitesi” literatirinde kullanilmaktadir.Normatif beklenti,

arzulanan ya da ideal beklenti olarak tanimlanabilir.*®

Berry ve Parasuraman , hizmet kalitesi baglamindaki beklentiye ise “arzulanan” ve
“yeterli” seviyedeki beklenti cercevesinde yaklasmaktadirlar®. Arzulanan hizmet seviyesi
miisterinin bulmay1 umdugu bir diizeyken , “olmali” boyutunu yansitmaktadir.Yeterli hizmet

seviyesi ise, miisterinin kabul edebilecegi seviyeyi gostermekte ve ‘“olacaktir” boyutunu

8 Christian , Gronroos., 1980, s41. Aktaran , Tuna, a.g.e., s.51.

¥ Parasuraman A., Valarie Zeithaml ve Leonard Berry ( 1988), “SERVQUAL:Multiple tam Scatefor Measuring
Consmer Perceptions of Service Quality: Journal of Retailing, 64 Spring S.12 den Aktarilan , J.Joseph Cronin Jr. Ve
Steven A. Taylor ( 1992 ), “Measuring, Vol.56., July, s.56. Aktaran, Tuna, a.g.e.

¥ William Boulding, Ajay Karla, Richard Staelin ve Valarie A.Zeithaml ( 1993 ), “A Dynamic Process Model of
Service Quality: From Expectations to Behavioral Intentions” Journal of Marketing Research , Vol XXX, February ,
s.8. Aktaran, Tuna, a.g.e, s.51.

% Leonar Berry ve A.Parasuraman., 1991, s.44.Aktaran, Tuna, a.g.e. , s.52.



yansitmaktadir. Miisterinin satin aldig1 hizmet konusundaki bilgisi ve ge¢gmis deneyimleri ne
kadar coksa, tedarik siirecinde daha rasyonel kriterlerin var olmast arzulanan hizmet kalitesi

seviyesinin yliksek olmasini1 getirmektedir.

SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde kalitenin diizeyini etkileyen bes temel bosluk

bulunmaktadir”.

(1) Miisteri beklentileri ile yonetimin algilanmas1 arasindaki bosluk,

(2) Yonetimin algilanmasi ile hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 arasindaki bosluk,
(3) Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile miisterilerle dis iletisim arasindaki bosluk,
(4) Hizmetin yerine getirilmesi ile miisterilerle dis iletisim arasindaki bosluk,

(5) Miisterinin algiladig1 hizmet ile bekledigi hizmet arasindaki bogluk.

%0 A.Parasuraman, Valerie A.Zeithaml ve Leonard Berry 1985, s.44.Aktaran, Tuna, a.g.es.52.
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2.6.2.3. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Daha o©nceki bolimde de belirtildigi gibi, SERVQUAL 06lcegi, “dogrulama
paradigmasi” ilkesine dayanmakta ve asagidaki esitlikten yola ¢ikmaktadir;

Hizmet Kalitesi = Hizmet Hakkinda Beklentiler

Cronin ve Taylor tarafindan, SERVQUAL 0lgeginin yetersizligi One siiriilerek
gelistirilen SERVPEREF o6l¢egi ise sadece hizmet performansinin 6l¢iilmesine dayanmakta ve

asagidaki esitlikten yola ¢ikmaktadir;

ot A.Parasuraman, Valerie A.Zeithaml ve Leonard B. Berry., 1985, s. 44. Aktaran Tuna, a.g.e., s.53.



Hizmet Kalitesi = Hizmet Performans:®>

Dogrulama paradigmasi temelli SERVQUAL 06lceginin ne hizmet kalitesi ne de
miisteri biciminin olciilebilecek bir 6lcek olmadigii savunan Cronin ve Taylor”, yaptiklari
calismalarda Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan sistematiklestirilen hizmet Kkalitesi
belirleyicilerini temel olarak ele almislardir. Farkli sektorler cercevesinde her iki dlcegin de
karsilagtirmasin1 yapan yazarlar, SERVPERF 0l¢eginin daha giivenilir ve gecerli bir dlgek

oldugunu da 6ne siirmektedirler’.
2.6.2.4. Isleme Dayah Kavramsal Model

Parasuraman ve arkadaslari SERVQUAL hizmet kalitesi modelini biraz daha
gelistirerek, isleme dayali kavramsal modeli ortaya atmiglardir. Bu modeldeki islem/ticaret
aligveris ( transaction) terimi herhangi bir hizmetin satin alinmasi sirasindaki cesitli faaliyetleri
kapsamaktadir.Yazarlar, bu modelle, miisteri tatmininin; hizmet kalitesi, iirlin kalitesi ve
fiyatin  tiiketici  tarafindan  degerlendirilmesinin  bir  fonksiyonu oldugunu ileri
stirmektedirler.Modelde yer alan “iiriin” somut bir mal igerirken, “hizmet” o malla ilgili
olarak sunulan hizmet c¢iktilarini icermektedir.
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2] Joseph Cronin, Jr. Ve Steven A. Taylor 1992, 5.59. Aktaran, TUNA,Okan a.g.e. s.54.

%3 J Joseph Cronin, Jr. Ve Steven A. Taylor, “SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance Based and
Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service Quality”, Joumal Verketting, January, 1994, s.127,
Aktaran, Tuna, a.g.e.,s.54.

%g Joseph Cronin, Jr. Ve Steven A. Taylor 1992, s.59. Aktaran, Tuna, a.g.e. s.54.

% A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard Berry “Reassesment of Expectations as Camparision Standard in
Measuring Service Quality : Limplications for further Research” , Journal of Wenorting, Vol. 58. January, 1994,
s.121 Aktaran, Tuna, a.g.e. s.55.



Ancak, hizmet kalitesini belirlemeye yonelik olarak literatiirde yer alan ve yukarida
kisaca deginilen bu modellerin yalnizca kaliteyi 6l¢gme amacgli olmas: ve hizmet kalitesindeki
davranigsal boyuta ayrica deginmemesi nedeniyle calismada bu modellere sadece bilgi vermek
amaciyla deginilmistir. Literatiirde degisik sektorlerde ve bankacilik sektoriinde bu modellerle

hizmet kalitesini 6lgen ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir.

2.7. Bankacilik Sektoriinde Kalite Kavrami

Bankalarda kalitenin tanimlanmas: yapilirken iizerinde durulmas: gereken en 6nemli
nokta miisteri memnuniyeti olmaktadir. Bankacilik sektoriiniin 6zel sartlar1 degerlendirilirse
kalite,siirekli ve istikrarli bir sekilde miisterinin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin banka
tarafindan tatmin edilmesidir’®. Bankacilikta kalite giiniimiiziin hizli degisen sartlar1 icerisinde,
bankayla is yapan miisterinin isinin zamaninda yapilmasi,miisteriden gelen tepkilerin
toplanmas1 ve verilerin degerlendirilmesi,egitim ve teknoloji gibi faktorlerin géz Oniine

alinmasi suretiyle de degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinde sunulan nitelikler diisiiniildiiglinde,hizmette  kalitenin
saglanmasinda bir c¢ok sikinti miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasinda
yasanmaktad1r97. Bu nedenle, hizmet kalitesinin sunulan hizmet diizeyinin ne kadar iy1 oldugu,

miisteri beklentilerinin niteligi, yonetimi kalitenin kalbi olmaktadir.

2.7.1. Bankalarda Kalitenin Boyutlar1

Bankalarda hizmetin en ©Onemli Ozelliklerinden biri miisterinin hizmet {iretimine
katilmasidir. Hizmet {iretiminin ayni zamanda gerceklesmesi de bu Ozellikten

kaynaklanmaktadir.

Hizmetin, 6zellikle bu iki karakteristigi bankalarda hizmet kalitesi boyutlar1 hakkinda
bilgi vermektedir. Buna gore; miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, hem iiretim

stireci hem de siire¢ sonunda saglanan ¢iktiy1 géz oniinde bulundurmalari gerekmektedirgg.

% Cengiz BATIGUN ve Kiirsat Cezmi OZCAN, “Bankacilik-Sigortacilik Ve Kalite”,Standart.Say1:409.(Ocak
1996),s.87.

7 Lewis. R BARBARA. “Quality In The Service Sector: A Review” International Journal of Bank
Marketing.Vol7.No:5,1989, s.6.Aktaran; Mehmet TAKAN “Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi” TBB Yayin
No0:217,1999, Ankara, s.34.

% Nermin UYGUC, Bankalarda Otomatik Vezne Makinlar1 ( ATM ) ile Sunulan Hizmetlerin Kalitesini Etkileyen
Faktorler, Dokuz Eyliil Yayinlari [zmir,1993,s.17.



Cikt1, miisterinin hizmet liretim siirecinin sonucu ile ilgili degerlendirmesi olup, onun
hizmet veren personel veya banka ile etkilesiminden elde ettigi artik degerin tatminini ifade
eder. Siirec kalitesi ise, hizmetin miisteriye nasil verildigi ya da sunumun bicimi ile ilgilidir.
Bu boyut, ayn1 zamanda, miisterinin hizmet iiretim siirecini degerlendirmesi olup, onun hizmet

hakkindaki goriislerini yansitir.

Bankalarda hizmet kalitesinde, miisterilerin kullandig1 kriterler, onlarin beklentileri,

sunulan hizmet anlayisinda 6nemli rol oynar.Hizmet kalitesinin tespitinde olciitler sunlardir®:

- Kesinlik (somutluk) — fiziki delil,

- Giivenilirlik-aninda ihtiyaci karsilama,performansin siirekliligi,

- Sorumluluk-isteklilik,

- Tletisim-miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek,

- Inandiric1 olma-diiriistliik ve eminlik,

- Yeterlilik-biitiin ¢calisanlarin istenilen yetenek ve bilgiye sahip olmasi,
- Kibarlik-naziklik,saygi,samimiyet,

- Miisteriyi anlama tanima-( ihtiyag ve isteklerini )

- Girigkenlik-kolay yaklasma ve irtibat kurma,

- Dikkat ¢ekme-bankanin miisterilerine sagladigi ilgi ve bireysel 6zen.

2.7.2. Bankalarda Kalitenin Unsurlar1

Bankalarda kalitenin unsurlari; miisteri tatmini, kalitenin vazgecilmezligi, her seviyede

stirekli katilim, ekip ¢alismasi, siirekli iyilestirme ve onlemedir.

2.7.2.1. Miisteri Tatmini

Miisteri hizmet anlayisini ve bunun kalite ile ilgisinin nasil oldugunu anlama c¢abalari,

bazi bankalarin organizasyonlarini yeniden bi¢imlendirip tekrar tanimlamalarina, daha duyarl

100

olmalarina neden olmaktadir . Yine bazi durumlarda programlar ve hizmetler miisterinin

istek ve arzularina daha fazla yer vermek icin biiyiitiilmektedir.

9 LEWIS, a.g.e., s.8.Aktaran, Mehmet TAKAN, a.g.e, s.36.
100 K atharine MORALL, “Building The Bank On Total Quality Management” , USA:Bank Marketing, Vol:27,No:3,
(Mar.1995), s.65, Aktaran Mehemet TAKAN, s.36.



Arzu edilenin ne oldugunu tespit etmek, miisteri istekleri dogrultusunda organize olma
anlamima gelmektedir. Bankalar cogu kez bunu yapmak i¢in i¢ ve dis miisterilere anket

diizenleyerek, miisterilerin istek ve arzularin1 anlamaya ¢alismaktadir.

Miisterisi olmayan sirketin varligin1 siirdiirmesi miimkiin degildir. Bu nedenle;
isletmenin calisma diizeni, miisteriyi tatmin etmek, miisteriyi elinde tutmak ve bankaya
miisteri bagimliligini saglamak {izerine kurulmalidir. Ancak bu gergeklestirildiginde rakiplere

kars {istiinliik saglanabilir.

2.7.2.2. Kalitenin VazgecilmezIligi

Kiiresel diizeye ulasmanin unsurlarindan biri de verimli ve iiretken calisma diizeni,
bunun geregi olarak da proses ve prosediirlerin denetim altinda olmasidir. Rekabet ortaminda
daralan kar marjlan ile rakiplere kars: Ustiinliigii devam ettirebilmek, maliyetleri kontrol ile
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miimkiindiir ~. Kalite; etkin olmak isleri dogru, ¢cabuk ve belirlenen siirede yapmaktir.Kalite

uzun vadede firma i¢in bir yatirimdir. Ciinkii, kalite maliyetleri diisiiriir, verimliligi arttirir.

2.7.2.3. Her Seviyede Siirekli Katilim

“Toplam Kalite” bir yasam bi¢imi ve felsefesidir.TKY, kalitenin tiim unsurlarin
kapsayan bakis acisi ile organizasyon igerisinde yer alan her bireyin cabasini ifade eder.
Oncelikle calisanlarin enerjilerini devreye sokma, kalitenin tiim unsurlarina katilim ile insan

kapasitesinden tam olarak yararlanma ¢abasidir.

2.7.2.4. Ekip Calismasi

Ekip calismasi, degisik fakat birbirlerini tamamlayic1 gorevleri, kabiliyetleri olan
kisilerin sirket icin onemli stratejileri olusturmasi, problemlere ¢6ziim bulunmasi i¢in ortak
hareket etmesidir'®. Kalite sisteminde ekip calismasi ile ozellikle kalite iyilestirme

stratejilerindeki ¢aligsmalarda basarili sonuglar elde edilebilmektedir.

1% Gokhan YURTCU, “Bankacilikta Toplam Kalite” 4.Ulusal Kalite Kongresi, Toplam Kalite Yénetimi ve Egitimde
Kalite, Ozgecmisler ve Tebligler, 3.Cilt,istanbul: TUSIAD-Kal Der Yayini, 1996, s.354.
2 YURTCU, a.g.e. 5.534.



2.7.2.5. Siirekli Iyilestirme

Bankalarda kalitenin en ©Onemli unsurlarindan birisi de siirekli iyilestirmedir.Bir
problemi ¢ozmek, yeni bir iirlin sunmak veya bir prosesi tasarlamak siirekli iyilestirme ile
ilgilidir. Bu olay miikkemmele giden yolu olusturmaktadir.

Ogrenen organizasyon, bilgi saglama, bilgi elde etme ve aktarma, hareketleri yeni bilgi
ve goriisleri yansitabilecek bi¢cimde diizenleme yetenegine sahip bir organizasyondur. Bankada
kadro olusturulurken bu ozellige sahip elemanlarin secimi, kurumun cevre, teknoloji ile

etkilesimi, iligkileri organizasyonunun 6grenme yetenegine onemli katkida bulunur.

2.7.2.6. Onleme

Onleme; bir hatamin veya kusurun ortaya cikmadan c¢oziimlerin olusturulmasidir
diyebiliriz. Onleme ayn1 zamanda, iiriin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla iistiinliik ve

kusursuzluk katmaktir.

Onleme, iiriinlerin maliyetlerini diisiirdiigii gibi, miisterilerin hatali islem dolayisiyla
bankaya duyacagi memnuniyetsizligin Oniine gecebilir. Bu durum, bankanin imajinin

giiclenmesine neden olur.

2.8. Tiirk Bankacihik Sektoriinde Hizmet Kalitesine Iliskin Mevcut Durum

1980-1997 wyillar1 arasinda finansal liberalizasyon, sektore giris konusundaki
engellerin kaldirilmas1 ve faiz oranlarinin kontrol edilmesinden vazgecilmesi Tiirk Bankacilik
sistemine yeni yabanci ve yerli banka girisini Ozendirmistir. 1989 yilinda sermaye
hareketlerinin serbestlestirilmesi Tiirk bankacilik sistemini dis diinya ile daha cok iliskili hale
getirmistir. Artan yabanci katilmiyla birlikte yerli bankalarin net faiz marjinin, aktif
getirisinin ve kisi basina giderlerin diistii§ii sonucuna varilabilir. Dolayisiyla, dl¢ek olarak
kiiciik olmasina ragmen yabanci planlama, kredi analizi ve pazarlama, artan hizmet kalitesi

beseri sermaye agisindan Tiirk Bankacilik sektdriine katki yaptiklan diisiiniilebilir'®*.

Yabanci bankalarin yonetim tecriibesi ve bilgi teknolojisi ulusal bankalarin etkinligini,

dogrudan ya da dolayl olarak etkide bulunarak sektorde rekabeti arttirabilir. Bu gercekten

19 Ceyhun DENIZER, “The Effects of Financial Liberalization and New Bank Entry on Market Structure and
Competition in Turkey” World Bank,September,1997,s.2. Aktaran:BDDK, Arastirma Dairesi, ARD Caligma
Raporlar1:2005/6: Bankacilik Sektoriine Yabanc: Girisi:Kiiresel Gelismeler ve Tiirkiye.Eyliil,2005 Ankara.



hareketle, yabanci bankalarin girisinin gelisimine yardimci oldugu gelismekte olan iilkeler,
sonu¢ olarak daha saglikli sektore sahip olacaktir. Yabanci bankalarin yerli piyasaya girince
daha yiiksek katma degerli hizmet sunmalari, yerel bankalarin birlesme yoluyla daha ucuza
hizmet sunmalarinm tesvik edecek bu da sektérde daha yiiksek hizmet kalitesi sunumuna sebep

olacaktir.

90’11 yillarda yasanan istikrarsizlik donemleri ve 1999-2000-2001 yillarinda yasanan
krizler sonrasinda sektorden hem yabanci ¢ikis yasanmis hem de kapanan bankalar sebebiyle
sektor kiiciilmiistiir. Ancak bankacilik sisteminin yeniden yapilandirilmasi ve artan istikrar
ortamiyla Tiirkiye’ye yabanci bankalar tarafindan tekrar ilgi oldugu goriilmektedir. Mali
disiplin, diisen enflasyon oram1 ve kamunun bor¢clanma gereginin azalmasiyla gerileyen reel
faizler Tiirkiye’de bankaciligin yoniinii degistirmektedir. Yabanci bankalarin Tiirkiye’de
hazine kagitlarina yatirim yapabilmeleri i¢in ulusal sektorde fiziksel bir varligin bulunmasi
gerekmektedir, ancak finansal istikrar devam ederse ve bankalar gercek aracilik islevlerine
donebilirlerse, miisteri portfoyii ve sube ag1 Onemli olacaktir. Nitekim sektorde son
donemlerde bireysel ve konut kredilerinin énemi giderek artmaktadir. Bu nedenle, olumlu
beklentilere sahip yabanci oyuncularin sektore bir an 6nce girmek suretiyle piyasadan pay
kapmaya calistiklart diisiiniilmektedir. Diisiik enflasyon siireci, istikrar, kar etme istegi ve
Tiirkiye’nin biiylime potansiyelinin yani sira Tiirkiye’nin Avrupa Birligine iiyelik siirecinin de

bu ilgiyi arttirdig1 yaygin olarak kabul edilmektedir'®.

Sektore 2004’ ten sonra giris yapan yabancilar orta dlgekli ve piyasanin belli boliimiine
hizmet veren bankalar1 oncelikle tercih etmislerdir. Ayrica, genis sube ag1 ve yiiksek miisteri
potansiyeli olan bankalar da ilgi gormektedir. Yabanci oyuncularin sadece kurumsal
miisterilere hizmet eden yerli bankalara degil ayn1 zamanda bireysel ve konut kredilerinde

deneyimi olan bankalara da yoneldikleri goriilmektedir.

Her ne kadar yabanci bankalarin, bankacilik sektoriiniin toplam aktifleri icindeki pay1
az da olsa, sektore girisleri bankacilik sektoriiniin yapisim1 degistirmis ve bankalarin klasik
bankaciliktan bir 6l¢iide siyrilarak bireysel bankaciliga yonelmelerine, teknoloji transferine ve
hizmet cesitlendirmesine katkida bulunmustur. Son yillarda Tiirk bankalar1 da, bireylerin

finansal hizmet ihtiyaclarinin 6nemini fark etmeye ve sektordeki rekabet arttikca bireysel

1% BDDK, Arastirma Dairesi, ARD Caligma Raporlar1:2005/6: Bankacilik Sektoriine Yabanci Girisi:Kiiresel
Gelismeler ve Tiirkiye.Eyliil,2005 Ankara,s.14.



bankaciligi ilgi odagi haline getirmeye baslamislardir. Bu baglamda, Tiirk bankacilik

sektoriinde, internet bankaciligi da yayginlagsmaya baslamistir.

Risklerine ragmen elektronik bankaciligin son donemlerde onemi, ulusal bankalarin
kullandig1 finansal enstriimanlarda cesitlilik, yasanan krizler sonrasi risk analizine verilen
onem ve hassasiyet artmisken, finansal iriinlerin cesitliligi ile riskin dagitilmasi, ulusal
bankalarin modernizasyon, rasyonalizasyon ve hizmetlerini hem ulusal hem de uluslararasi

diizeyde ¢esitlendirmeye gotiirmiistiir.

Bu bankalar, sahibi olduklar1 teknolojileri hizla transfer edebilmekte, yeni finansal
araclar1 piyasada kullanmakta ve kullanimi 6zendirmekte, hizli hizmet sunabilmekte ve
pazarlama giiciiyle fiyat ve kalite rekabetine neden olmaktadir. Verilen hizmetin kalitesinin
artmasi ve artan rekabet ortamu ile Tiirk bankacilik sektorii de kendisini yenilemek ve olusan

rekabet ortaminda yerini almak durumunda kalmistir.

Yabanci bankalarin sektore girisinin hizmet kalitesi iizerindeki bir bagka olumlu etkisi
de yogun teknoloji ile daha verimli ¢alisma ortamini saglamalaridir. Bu pozitif etki ile birlikte,
Tiirkiye’de uluslararas1 bankacilik teknikleri, bankacilik zihniyetinde farklilik yaratmistir.

Bunun sonucunda da verilen hizmetin kalitesi artmistir.

Yabanc1 bankalar, getirdikleri yeniliklerle beraber, ulusal bankacilifa egitim
konusunda da onemli katkida bulunmustur. Bu bankalar, sektordeki elemanlar1 kendilerine
cekerek, bu kisilerin birikim ve tecriibelerini arttirarak, onlara yiiksek iicret ve iyi sosyal
statiiler saglamiglardir. Bu durum, ilk etapta ulusal bankalar1 eleman sikintisi ile kars1 karsiya
birakmakla birlikte, uzun vadede sektorde birikimli insan giiciine sahip bir bankacilik sektorii

olusturmaktadlrlos.

2.9. Bankacilik Sektoriinde Toplam Kalite

Hizmet sektoriinde firmalar da imalat firmalarinin 1980’lerde 6grendigi bir gercegi
ogrenmislerdir. Olciim yapilmadig: siirece kalite iyilesmeyecektir.Imalat sanayilerinde nasil
ki iade edilen mal kalite maliyetini yiikseltiyorsa; hizmet sektoriinde bir daha bu firmanin
hizmetini talep etmeyen miisteri ayni rolii oynamaktadir. Hizmet sektoriinde ‘“‘sifir hata”

isletmenin hizmet verebilecegi her miisterinin alikonulmasidir. Isletmenin karlilig1 acisindan

' CAKAR, a.ge., s 43.



miisterinin firmay1 benimsemesi 6lgek ekonomileri, maliyetleri veya piyasa pay1 gibi rekabet

istiinliigli saglayan faktorlerden daha 6nemlidir.

Karlilig1 belirlemenin disinda miisterilerin o isletmenin hizmetini talep etmemeleri
yoneticilere isletmenin zayif yonlerini ve bunun nedenlerini anlatmaya da yarar. Bu ; giden
miisterilerden alinacak bir geri bilgilendirme mekanizmasiyla saglanabilmektedir. Bunun tipik
bir 6rnegi ABD’de bir kredi kart1 sirketinde yasanmistir. MBNA Sirketi’nin yOneticisinin
firmaya bir kez olsun basvurmus hicbir miisterinin kagirilmayacagini ilke olarak ilan
etmesinden sonra giden her miisteriden hosnutsuzluk sorularak bilgi alinmis ve bu bilgi {iriin
ve siireclerde gerekli diizeltmeleri yapmak icin kullanilmigtir. Kalite arttikca giden miisteri
sayist ve sekiz yil icerisinde ayni is kolundaki ortalama miisteri terk oraninin tam yarisi olan
yiizde bese inmistir. Bu ilkenin benimsenmesinden sonraki sekizinci yilda karlar1 16 kat artmis

ve firmanin o is kolundaki genel siralamasi 38’den 4’e ¢ikmistir.

2.9.1. Miisteri Kaybetmenin Maliyeti

Ne yazik ki muhasebe sistemleri miisteri sadakatini 6lgmemektedir.Donem maliyetleri
ile gelirlerine bakilmakta fakat bir miisterinin dmiir boyu saglayabilecegi nakit akis1 ithmal
edilmektedir.Halbuki miisteri ne kadar uzun siire ayni firmayla calisirsa karliik o oranda

artmaktadir.

Yeni bir miisteri kazanmak reklam ve tanitim harcamalarini igerir.Ornegin ABD kredi
kartlarinda yeni bir miisteriye hesap actirmanin maliyeti ortalama 51 $’dir. ilk miisteri kartini
ihtiyatla kullanmakta, yillar gectikce cok daha fazla kartla alisveris yapmaktadir.Harward
Bussiness School tarafindan 12 iilkeden 100 sirket iizerinden yapilan bir arastirma bu trendin
gecerli oldugunu ortaya koymaktadir. Bunun nedeni hem isletme maliyetlerinin diigmesi, hem
miisteriyi tanima sonucu daha iyi bir hizmet verilmesidir. Miisteri giiveni olusturulduktan
sonra ise bir giiven primi fiyata ilave edilmektedir. Ayrica sadik miisterilerin bir igletme igin

iicretsiz reklam unsuru oldugu unutulmamalidir'®.

2.9.2. Sifir Hata Yonetimi

Sifir hata yonetiminde ilk asamada amac miisterinin ni¢in gittigini tespit etmektir. Bu

amagla, sigortalar, kredi kart1 sirketleri yiginla veri toplamaktadir. Bu verilerin analizinde

106 TUGCU, E., Y.T.U Makine Fakiiltesi End.Miih., Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, 1998. s.81 .



hangi yatirimin daha karli olacagi ve miisteri ¢cekecegi anlasilmaktadir. Miisteriyi tutmanin
maliyeti ile yatirrm maliyeti karsilagtirilarak karlilik belirlenir.Karli olmayan durumlarda ise
dogaldir ki miisterinin esiri olmak s6z konusu degildir. Ornegin, bes yilda iki kereden fazla
sigorta girketini degistiren miisteriler i¢in baz sigorta sirketleri police yazmamaktadir. Sifir
hata yonteminin basarili olmasi isletme icinde buna yatkin bir kiiltiiriin olusmasiyla
miimkiindiir. Ornegin, yine MNBA sirketinde maas zarflarinin iizerine “miisteriniz yollad1”
ifadesi yazilidir. Bu kiiltiiriin yerlesmesi kuskusuz uzun vadeli ve yogun egitim sonucu
miimkiin olabilmektedir. Toplam Kalite yonetiminde bir devrimin yasandig1 giiniimiizde kalite
yonetimi felsefesini samimiyetle benimsemis ekiplerin calistigi ve sifir hatayr hedefleyen
sirketler karli cikacaktir. Kalite standartlar1 statik olmayip siirekli daha iist diizeylere
tirmanmaktadir. Bu nedenle en iyi yerine daha iyiyi hedeflemek kavraminin mantifina daha

uygun diismektedir'?’.

2.9.3. Hizmet Sistem Tasarim

Hizmet organizasyonlarindaki faaliyet ve bilesenlerin iic genis grupta incelenmesi

dogru olacaktir 108,

® Yalnizca miisterileri icerenler.
e Yalnizca kurulus, saticilar ve igsgorenleri icerenler,

e Miisteri ve isgorenlerin her ikisini de icerenler.

Bir hizmet tasariminda kullanilan ii¢ teknik sunlardir :

® Ana faaliyetlerin sirasiyla listelenmesi ,
® Miisteri temaslarini1 da iceren akis semasi

¢ Beslenme hatlariyla dizinin akis semasi.

Sistem tasarimi; siralari, baglantilarni ve iligkileri gosteren detayli bir plandir.

Tasarimda kurulusun i¢ ve dis faaliyetleri ve miisterileri ile olan iliskileri de yer almaktadir.

107 TU(:}CU, a.g.e,s.8l.
' TUGCU, a.g.e 5.83.



Ana islemler, miisteriye hizmetin sunulmasi i¢in gerekli olan ana faaliyet ve
faktorlerden olusur.Bu ana islemler kalite konularinin ve karakteristiklerinin tanimlanmasi ve

aciklanabilmesi amaciyla boliimlendirilir.

Akis semasi, bir hizmetin baslangicindan sonuna kadar olan ana basamaklari ve
islemleri gosterir. Ana akis, ana hizmet fonksiyonlarinin basindan sonuna kadar cesitli
noktalarindan temsil eden akisin gosterilmesidir.Yer ve zamanin her ikisinden de olusabilir.
Beslenme hatalart uygun yer ve zamanlarda yanlardan katkida bulunan ana ya da tali
hizmetleri kapsar. Besleyicileriyle beraber ana akis kurulusun igsel bir aktivitesini degil,

hizmetin miisteriye iletilmesini temsil eder.

Hizmetin cesitli konularini tanimlamak icin kullanilan tekniklerin amaci1'® :

e Kalite sorunlarinin olabilecegi yerleri belirlemek.
o Kalite karakteristiklerini izole etmek,

e Kalite iyilestirme edinimlerini almak,

e Sorun yerini belirlemek,

e  Sorunlarini nedenlerini bulmak,

e  Onlemleri ve diizeltme yollarini bulmak,

e Tasarim yada plan1 ¢aligtiracak insan sayisinin ve niteliklerinin belirlenmesinde

kullanmak,

Tasarim ya da plan1 miisterilere verilen hizmetin iyilestirmesinde kullanmak.

2.9.4. Tasarimin Kisitlar:

Bir hizmetin sistemi, fiziksel bir mekanizma olarak diisiiniilmez. Ciinkii sistem daha
cok insan agirliklidir. Tasarim, miisteri temaslarinin oldugu her yeri, yapiy1 iliskileri islemleri ,
bilesenleri , baglantilari, gorevleri, 6devleri , kurallari, dizinleri, zaman iligkilerini, yer
iliskilerini icerecektir. Ancak, ornegin nezaket ve serilik sistem icerisinde tasarimlanamaz.
Ayrica kalite performans: iizerinde etkileri olan insan 6zelliklerini de dikkate almak gerekir.
Bu 6nemli kalite karakteristikleri sistemin operasyon ve islerliginin 6nemli bilesenleridir ve

isgorenlerin hepsinin tiim diizeylerde gerceklestirdigi calismalaridir. Insan 6zelliklerinin kalite

' TUGCU, a.g.e., 5.83-84.



lyilestirme cabalarim1 uyumlandirmasinda egitimin, konferans ve seminerlerinin yeri c¢ok
biiyiiktiir. Miisterilerin gereksinimleri ve istekleri vardir.Onlar faturayr oderler ve en iyi
sekilde hizmet beklerler. Organizasyon miisterinin tatmin olmus bir sekilde ayrilmasini ister.
Ciinkii tatmin olmus bir miisteri yeniden gelecek ve cevresine izlenimlerini anlatacak

demektir.

2.9.5. Tasarimin Amac ve Avantajlari

Bir hizmetler sisteminin asagidaki gibi bircok amag ve avantajlar vardir''’;

e  Biitiin ana fonksiyonlarin ve bilesenlerin gosterildigi 6zgiin bir yap1 ortaya
cikarmak,

e  Miisteri ya da miisteriler grubunun belirgin gereksinimlerini ortaya cikaracak plan
hazirlamak,

e  Bir bilesenin digeri ile olan iliskisini gostermek,

e  Kalite performansinin icerecegi ve performansin iyilestirilecegi yerleri ve
noktalarini tanimlamak,

° Miisteri temaslarinin olacagi noktalari belirlemek,

2.9.6. Iyi Bir Tasarimmin Gostergeleri

Iyi bir tasarim gostergelerine asagidaki sonuclar 6rnek verilebilir.
e  Miisteri geri gelir.

e  Miisteri tatmin olmustur ya da hosnut kalmistir.

° Gecikme yoktur, hizmet hizli sunulur.

e  Her bilesen diizgiin isler,

e  Diizgiin islem, biitiin islemler ve bilesenler birlikte calisir.

e  Miisterinin her istegi yerine getirilir
2.9.7. Ana Fonksiyonlarin Analizi
Ana fonksiyonlar, ana bilesenlerine ayrilmalidir.Bu bilesenler genellikle

organizasyonun boliim ya da birimlerinin temelini olusturur. Organizasyonun biiyiikliigiine

bakilmaksizin genellikle varolan bilesenler sunlardir:

" TUGCU, a.g.e 5.85.



e Planlama

e Satin alma

e Personel,

e Finans,

e Satis,

e Islemler,

e Muhasebe.

Kiiciik isletmelerde bu fonksiyonlar1 vardir ve biiyiik bir cogunlugunda bu
fonksiyonlar bir kisi tarafindan yiiriitilmektedir.Ancak , daha biiyiik organizasyonlarda

asagidaki fonksiyonlar da mevcuttur.

e Pazarlama

e Ulasim ve Tasima

e Bilgi islem

e Arastirma ve Gelistirme,
e Miisteri Hizmetleri

e Kalite Guvencesi

Bu fonksiyonlarin ¢ogu, destek hizmetlerdir.Bir bagka anlatimla {iriin, hizmet ya da
miisteri ile dogrudan iligkileri yoktur. Miisteriye sunulan hizmetin kalitesi ile dogrudan

baglantisi olan fonksiyonlar; satin alma, personel, satis, islem ve miisteri hizmetleridir.

2.9.8. Miisteri Temaslarimin Rolii

Miisteri temasinin anlami, miisterinin hizmet kalitesinin iizerinde etkisi olan insanlarla
herhangi bir sekilde temas kurmasidir. Miisteri temaslar1 ve hizmet bilesenleri kalite hizmet
sistemi tasariminin ana unsurlaridir. Bir is akist bu bilesenlerin ve temaslarin
gosterilmesindeki ilk adimdir. Bazi hizmet bilesenleri miisteri temasina sahiptir, bazilari
degildir.Miisteri temas1 olmayan bileseni, miisteri géormez. Hizmet kalitesi miisterinin yaptigi
temaslar sonucu belirlenir. Bazi temaslar sonucu miisteri tatmin olur, bazilarinda ise sikayet

eder. Organizasyon miisteri temasi olsun olmasin hizmet bilesenlerinin tiim konularin1 dikkate



almalidir. Miisterinin gormedigi bazi bilesenlerin, hizmet kalitesi itizerindeki etkisi oldukca
fazladir. Organizasyon miisterinin hizmet sunus performans: hakkindaki diisiincelerini
ogrenmek i¢in miisteri temasina gerekli 6nemi vermelidir. Miisteri temaslarinda su bilgiler

elde edilmelidir''":

e Miisteri Temaslarinin yeri,

e Miisteri temaslarinin sayisi

e Temaslarin siiresi,

® En cok tatmin olanlar ve yerleri
¢ Tatmin olmayanlar ve yerleri

e Sikayetci olanlar ve yerleri

Miisteri temaslarinda elde edilen olumsuz karsiliklardan, yoOnetim, sorunlarin

nedenlerini ortaya cikarabilir.

2.9.9. Hizmet Hedefleri

Bir hizmet sistemi , hizmet hedefleri olarak eger olasi ise sunlar belirtilmelidir:

e  Sifir hata orani,

¢ En az bekleme zamani

e Kabul edilebilir hizmet zamanlari,
e Giivenlik ve temizligi,

* Sikayetler bazinda miisteri tatmini.

" TUGCU, a.g.e 5.86.



UCUNCU BOLUM

HiZMET KALITESINE ETKi EDEN DAVRANISSAL BOYUTLAR

3.1. is Ortaminin Davramisa Olan Etkileri

Kisi orgiite birtakim kisisel oOzellikleri ve c¢esitli sosyal tecriibeleriyle beraber
katilmaktadir. Bu 6zellikler ve tecriibeler, beklentileri belirlemekte onemlidir.isletmelerde,
farkli tiir ve seviyelerde bilgi, yetenek, kisilik Ozellikleri gerektiren isler bulunmaktadir.
Calisma ortami bir biitiin olarak diisiiniildiigiinde, kisi ile orgiitiin beklentileri ile ¢alisma
ortami arasinda bir denge ve uyum saglandiginda kisi orgiite katkida bulunmakta, orgiit ise
onu bir iiye olarak kabul edip kisisel katkisinin karsiligin1 vermektedir. Calisanlarin, orgiitsel
yap1 i¢inde kendilerine en uygun yeri almalar1 ve bu yolla verimin artmasi amaglantyorsa
calisanin biyolojik, sosyo-kiiltiirel ve psikolojik kisisel ozelliklerinin taninmasi i¢in ¢aba
gosterilmesi  gerekmektedir''2.  Yas, calisma yasaminda kisinin davramsmi etkileyen
etkenlerden biridir. Genel olarak 20-65 yas arasi, calisma ¢ag1 olarak nitelendirilebilir. Daha
onceki yaslar hazirlik ve yetisme donemlerini kapsamaktadir. Kisinin mesleginde ustalik
kazanmas1 ve uzmanlasmasi mesleki ve kisisel farkliliklara gore degisebilmekle beraber, 25
yas dolaylarina rastlamaktadir. Kisinin yeterlik yoniinden giderek yiikseldigi bu yaslar, basarili

ve verimli calismanin baslangici olarak degerlendirilebilir.''?

Biyolojik etkenlerin c¢aligma {izerindeki etkisi s6z konusu oldugunda akla gelen
ozelliklerden biri de “cinsiyet’tir. Psikolojik ve sosyal psikoloji arastirmalarda, giincel ve
yogun tartisma alanlarindan biri, cinsiyetler arasinda farklilik bulunmasiyla ilgilidir. Kadin-
erkek ayriminin degisik sonuglari, “cinsiyet farkliliklar1 psikolojisi” adi1 altinda bir caligma
alaninin belirlenmesine kaynaklik etmistir. Bu konuda antropolojik yaklagimlar , kiiltiir
unsurlarinin belirleyici etkilerini vurgularken; sosyologlar da toplumsal is boliimii ve rol

paylagim iizerinde durmuslardir' ™.

"2 Aysegiil EKER, “Orgiit Psikolojisi” DEU, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Dokuz Eyliil Yayinlar1,izmir,
1989 s.46.

"5 EKER, a.g.e. , s.47.

"4 Fatma BASARAN, Psiko-Sosyo Gelisim, ( 7-11 Yas Cocuklar Uzerinde Yapilan Bir Arastirma ) , Ankara
Universitesi Dil ve Tarih — Cografya Fakiiltesi Yayinlar1 No:254, Ankara, Kalite Matbaasi , 1974 s.14.Aktaran ,
Eker, a.g.e., s.47.



Sosyallesme siireci icinde kadin ve erkegin, kiiltiirel 6zelliklerinden farkli sekillerde
etkilendikleri belirlenmektedir. Bu farkliligin calisjma ortaminda davraniglarda da
gozlenebilmesi dogaldir. Ciinkii kadinin ¢alismasi , genellikle ikinci planda kalmakta, mali
destek saglayict ve gecici bir is olarak degerlendirilmektedir. Bu durumun kadina ¢alisma
hayatinda bir uyum saglanmasina imkan hazirlayabilecegi fakat yeterli derecede bir is doyumu

getirilemeyecegi diisiiniilebilir.

Saglikli bir bedensel yapinin ¢alisma {izerindeki olumlu etkisi inkar edilemez. Calisma
hayatina, temel bir unsur olarak islerlik kazandiran “insanin etkili olabilmesi i¢in bazi
biyolojik 6zelliklerinin de bilinmesi gerekmektedir. Kemiklerin ve hareketli eklemlerin yapisi,
kas verimi, i¢ organlarin ve duyu organlarinin yapisi vb.” yeterince taninmalidir. Tiim bu

bilgiler kisinin saglikli ¢alisma sartlarinin gelistirilmesine 151k tutacaktir' .

3.2. Motivasyon

“Liyakat, [ltifattan Gelir” soziiniin sahibi, kalitenin onde gelen isimlerinden Dr.Juran
hatalarin %85 inin sistemden, %15 inin de insanlardan kaynaklandigin1 sdylemistir.Kalite
konusunda en genis bilgi ve deneyime sahip Dr.Deming ise bu oranlart %98 ve %2 olarak
belirtmektedir. Sonug¢ olarak yonetimin esas gorevi sistemi gelistirmektir.Nihai basarida temel
etken sistemdir. Her yonetici gorev yerinde daima biiyiik resmi, sistemi goz oniinde tutmali,
yetkilerine gore kendi sistemini kurmali ve zaman i¢inde hatalarin ortaya c¢ikmasi halinde
sistemini siirekli bicimde revize etmelidir.Ancak sistemde tiim calisanlarin da goriisleri
alinmahdir''®. Sonug olarak su sdylenebilir ki “Yonetimin temel sorumlulugu sistemi kurmak
ve gelistirmektir. Ancak, bunu basarmak i¢in gayretini ve vaktini biiyiik olciide insan 6gesine
tahsis etmek zorundadir.Her sistemin temel dgeleri sirasiyla; yaygin katilim, yaraticilik , dogru
uygulanan motivasyondur. “Motivasyon bu kadar 6nemli olduguna goére, yonetici ¢alisanlarini
nasil motive etmelidir? Bu konu acildiginda tartisma hemen hemen her zaman, para ve ddiile
odaklanmaktadir. Konuya yiizeysel olarak bakanlar en etkili motivator etkinin para, maddi
odiil oldugunda birlesirler. Para , iicret, maas prim , ikramiye odiil gercekten en etkili
motivator miidiir? Konuyu bilimsel olarak inceleyenler sunlar1 tespit etmislerdir. Insanlarin
cesitli ihtiyaclan vardir. Barinma, giyinme, giivenlik, saghik ve egitim ihtiyaclar1 mevcuttur.
Bu ihtiyaclar karsilandikca motivasyon etkisini kaybeder. Bir bagka kurama gore ise ,

beklentilerin gerisinde kalan gerceklesme demotivatér olur. Dis etkiye dayali motivasyon

15 EKERr, a.g.e. , 5.49-50.
16 BOZKURT, Ridvan,Toplam Kalite Y6netimi Sistemi, Verimlilik Dergisi, Ekim-1994, Cilt:23 No.4 Ankara, s.42.



gecicidir. Havug-sopa 0zdeyisinde tamimlanan motivatorler ancak, bir defalik etkili olabilir.
Motivasyonun yenilenebilmesi i¢in motivatoriin siddetlenerek yenilenmesi gerekir. Ornegin,
para odiilii verilecekse, her defasinda miktarin yiikseltilmesi, ceza verilecekse her defasinda
siddetin arttirilmas1 gerekir. Kalic1i motivasyon, kisinin icinden (i¢sel motivasyon)
kaynaklanir. Insan kaynaklarmin gelistirmeyi hedefleyen bir yonetimin bu konuda basarili
olmasi icin; kisileri demotive eden unsurlart ortadan kaldirmasi, kisinin i¢sel motivasyonunun
gelistirmeye destek olmasi gerekir.Icsel motivasyon icin 6rnek olarak; is yapmaktan zevk
alma, eser yaratmaktan mutluluk duyma, prestij kazanma, saygi ve dostluk kazanmak

gosterilebilir' .

Motivasyonda temel amag, isgorenlerin istekli , verimli ve etkili calismasim
saglamaktir. Bu amaci1 gerceklestirmek icin isletme yoneticileri ve bilim adamlar1 bir cok
uygulama Ornekleri ve Onerileri sunmuglardir. Ancak, bugiine kadar sunulan ya da uygulanan
bu Ornek ve Onerilerin tam bir basaritya ulastifi sOylenemez. Motivasyonda kullanilan
Ozendirici araglar her yerde ve her zaman ayni etkiyi gostermezler. Herseyden once bir kisi
icin 6zendirici nitelik tastyan bir ara¢ bir digeri icin ayni etkiyi gostermeyebilir. Ornegin, bir
iggoreni iste etkili kilmak icin ekonomik araglar ( iicret artis1 gibi ) yeterli olurken, bir baskasi
icin licretin etkisi diger Ozendirici araglardan sonra gelebilir.Bir bakima 6zendirici araglarin
etkinligi kisilerin deger yargilarina, cevre faktorlerine, sosyal ve egitsel diizeylerine bagh
oldugu sdylenebilir. Ote yandan motivasyon kullanilan 6zendirici araclarin etkinligi toplumsal
diisgmanidir” ya da “daha yiiksek gelir, 1yi gelirin diigmanidir” inanci i¢cinde ekonomik araglar
cogu kez on planda tutulur. Fakat geleneklerine baglh kapali ve mistik bir toplumda , bireyleri
calismaya iten gii¢, ekonomik araclardan cok kutsal inanglar ve psikolojik unsurlar
olabilir.Ornegin, ¢ok calisip ¢ok kazanmak yerine “bir lokma bir hirka” inancini tasiyan

toplumlarda motivasyona bakis acis1 da degisik olacaktir’ 18,

Motivasyon, yonetim acisindan da ¢ok biiyiik 6nem tasimaktadir.Basarili bir yonetimin
motivasyon olmaksizin gerceklestirilmesi miimkiin degildir. Orgiit onceden belirlenmis
amaglarin basarilmasi igin bir araya gelmis fertlerden olusmaktadir. Orgiitte yer alan bu
bireylerin belirlenmis amacglar yoniinde hareket etmeleri ise ancak etkili bir giidiileme sistemi
kurmakla miimkiindiir. Isletmeler devamli olarak biiyiimektedir.Biiyiimenin sonunda iist

kademelerde bulunan yetki ve sorumluluklarin asagi basamaklara kaydirilmasi, diger bir

"7 Mahmut TEKIN, “Toglam Kalite deetim__i” , Kuzguncuk Matbaa, Konya, 1999, s.163.
'8 Zeyyat SABUNCUOGLU, Melek TUZ, “Orgiitsel Psikoloji”, Alfa Yaymevi, 2000.3.Bask s.118.



deyimle “yetki gogerilmesi” kacinilmaz bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durumda
bir kisim {iist yoOneticiler i¢in , yetkilerinin bir kismin1 devretmek zor bir davrams olarak
karsimiza c¢ikar. Astlar ise, yetki devri sonucu yeni sorumluluklar yiikleneceklerdir. Bu
sorumluluklar1 yerine basariyla getirecekleri siipheli oldugundan, yetki devrine karsi direnirler.
Bu durumda, isletme yonetiminde basarinin en 6nemli unsurlarindan biri olan yetki devri
olayindan yeteri kadar yararlanilmamis olur.Isletme yoneticileri ve astlarin giidiilenmesi ve
yetki devri ile elde edilecek olumlu sonuglarin anlasilmasi basar1 sansini arttirabilir. Kararlar
verilirken iyi bir motivasyon sistemi tatbik edilmigse, kararlardan olumlu sonuglar elde

edilebilir'"°.

Odiil araci, oteki isteklendirme araglar1 gibi sinirhi bir gecerlige sahiptir. Ozellikle
ozenle kullanilmadig takdirde yararsiz hatta zararli bir ara¢ haline gelebilir. Bu diisiincede
olanla , 6diil sistemin dayandigl temel diisiince dogru olsa bile sistemin uygulanmasinin
doguracag giicliiklerini bu aracin degerini azalttigi goriisiinii ileri siirmektedir. Basarinin ya
da ornek davramslarin saptanmasi sanildigindan daha giictiir. Odiil cogu kez nesnel olmayan
yargilara dayandirilmaktadir. Kaldi ki, tek basina ddiillendirme yolu ile kisinin davranislarinin
degistirilmesi de olanaksizdir. Kurumsal diizeyde iyi ve yapict diisiincelerin ancak odiil

sistemi ile ortaya cikabilecegi diislincesi , 5nemli yamlg1d1r120.

Ucretin kendi basina etkin ve motivasyon arac1 oldugu genellikle kabul edilir. Ancak
ticret artislarinin hangi noktada optimal verim saglayacagini bilmek ve iicret artiglarina ne
zaman gitmek gerektigini saptamak {iicretin verilmesinden daha dnemlidir. Yapilan bir iicret
artisinin ilk asamada olumlu karsilanacagi kuskusuzdur. Fakat bu diisiincenin zaman icinde

gecerliligini degerlendirmek daha 6nemlidir'?'.

Ote yandan isgorenleri ise daha fazla baglamak amaciyla siirekli iicret artisina
alistirmanin da dogru olup olmadigi tartisilabilir. Bir isgorenin ek c¢aba gostermesini
saglayacak motivasyona gitmek i¢in, ona her defasinda her zam verilen iicretten daha yiiksek

iicretin verilmesi gerekir'*.

Tipki yunus baliklarina atraksiyon yaptirmak i¢in her defasinda kiigiik baliklardan yem

verilmesi gibi, isletme isgorenlere is yaptirabilmek icin her defasinda iicret artis1 ya da prim

"9 Muhittin SIMSEK, “Is hayatin da miikemmellik”, Hayat Yayimlar1, 2004, 5.262.

120 Cahit TUTUM, “Personel Yonetimi”, TODAI, Seving Matbaasi, Ankara, 1976, s.186.
2l SABUNCUOGLU, a.g.e., s.121.

'22 Saul W, GELLERMAN, Les Motivations, 169, Aktaran , Sabuncuoglu, a.g.e., s.121.



verme zorunlulugu dogabilir. Bu aligkanligin yaratilmasi belki de isletmede verimliligin bir
siire artmasini saglayabilir. Ancak unutulmamalidir ki bu tiir 6zendirici 6demeler, isletmenin
personeline ayirabilecedi belli bir ekonomik giicii astigt zaman, uygulanan bdyle bir
motivasyon politikas1 basarisizlifa ugrar. Ustelik ekonomik odiillendirmeye alistirilmis
isgoren kesiminin bundan vazge¢mesi halinde doyumsuzluk, isteksizlik ve moral
bozukluguna siiriikklenmesi de kaginilmaz olacaktir. Isgorenleri mutlu edecek calisma ortamini
yaratmak yoneticilerin amaci olsa bile isgorenlerin tiimiinii mutlu kilacak benzer bir ortam
yaratmak ne yazik ki her zaman olas1 degildir. Birisi i¢in gecerli olan bir calisma ortami digeri
icin gecerliligini yitirmis olabilir. Ciinkii o ortamda bekledigi gereksinmeler daha ©Once
doyurulmustur ve onun i¢in baska gereksinmelerin bulundugu baska bir ortam yaratilmadikca

calisma mutluluguna erismez'*.

3.2.1. Cahisanlarin Motivasyonu

Insanm1 harekete geciren ve hareketlerinin yonlerini belirleyen, onlarin diisiinceleri,
umutlari, inancglari, kisaca arzu, ihtiya¢ ve korkulardir. Giidiiler, biri digerini tamamlamak
veya giiciinli azaltmak suretiyle birbirleriyle etkide bulunur. Arzu ve ihtiyaclar daha ayrintili
bicimde birbirleriyle etkide bulunur. Arzu ve ihtiyaglar ( yeme, icme, tireme, hayati devam
ettirme, barinma ), giivenlik ihtiyaclar1 ( hastalik, yashlik, gelecegi garanti altina alma) ait
olma ve sevgi ihtiyaglar ( hastalik, yaslilik, gelecegi garanti altina alma) sosyal ihtiyaglar (
prestij, basari, saygi gorme) viicuda getirme ihtiyaci ( kisisel tatmin, kisisel basari, bilimsel
bulus )... Bireyler motive edilirken ekonomik gelir ya da prim, ekonomik giivenlik gibi

hususlar énemlidir'?*.

Emeklilik, kaza, hastalik, hayat ve issizlik sigortalar1 gibi isciye siirekli gelirini hayati
boyunca saglayacak ekonomik koruma bic¢imleri, yiikselme olanaklari , ¢ekici is ortami,sosyal
statii, kararlara katilma olanagi saglama , adaletli ve siirekli bir disiplin sistemi, kisisel yetki ve

gii¢ kazandirma, bireyleri motive eden énemli unsurlardir.

Bir isletmede temel amag, karlihiktir. Karli olmayan isletmelerin yasamas: miimkiin
olmadig1 gibi, girisimci ruha da aykiridir. Bunun igin isletme sahipleri 6nemli paralar
odeyerek yoneticiler calistirmaktadirlar. Iste kiiciik veya biiyiik , iiretim veya ticari isletme

olmasinin 6nemi olmaksizin, yoneticilerin isletme amaglarin1 gerceklestirmek icin, emirlerinde

2 SABUNCUOGLU, a.g.e. , 5.127.
"2 Http:// www.geocities.com/seciltastan/proje.html.



calisan personelin etkin ve verimli sekilde calistirmalart gerekmektedir. Bu ise calisanlarin
moral ve motivasyonlarinin arttirilmasi ile miimkiindiir. Ozellikle Tiirkiye gibi gelismekte olan
ve calisanlarin kalitesi ile ilgili sorun yasayan iilkeler agisindan, motivasyonun ihmal edilemez

bir Onemi vardir.

Yoneticiler ve yoOnetilenler motivasyonun iki yOniinii olustururlar. Yoneticiler
motivasyon aracini kullanarak kisilerin yaptiklar islere konsantre olmalarini, islerini daha iyi
yapmalarin1 ve dolayisiyla kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasini saglamaya c¢alisirlar.
Bunu saglamak icin yonetici motivasyon konusu ile ilgilenmek zorundadir. Ciinkii yoneticinin
basaris1 astlarin Orgiitsel amaclar dogrultusunda calismalarina baghidir. Motivasyon ile
performans cok yakindan iligkilidir. Motive olmayan personelin performans gostermesi

beklenmemelidir.

Kisiler, yaradilislar1 geregi ¢ok cesitli davranislar gosterirler. Bu davranislarin degisik
nedenleri olabilir. Bu nedenleri anlayip , calisanlarin davraniglarini orgiitiin amaclarinin
gerceklesebilmesi ve olumlu sekilde kullanabilmek igin yoneticiler motivasyona ©6nem
verirler. Yonetici agisindan 6nemli olan tiim c¢alisanlarin  organizasyonun amaclari

dogrultusunda davranmalaridir. Motivasyon kisisel bir olaydlrm.

Calisanlarin potansiyelini arttirmada dis giiclerin etkili oldugu goriisii yanlis bir temele
dayanir. Calisan kisinin kariyer hedefi yoksa, gelecege dair planlarini uygulayabilecek bilgi ve
deneyime sahip degilse ve herseyden onemlisi kendi potansiyelini arttirma hevesi yoksa, o

kisiyi hicbir dis etken verimli yapamaz.

Dogru olarak bilinen bu yanliglarin aksine bir de is yasamini sagsmaz bazi ilkeleri var.

Simsek (2004) bu ilkeleri asagidaki sekilde siralamaktadir: '2°

Bireysel farklihklar1 goz oniine alin. Motivasyon kisisel bir olgudur.Insanlar1 motive
edecek olaylar kisiden kisiye farklilik gosteriri. Calisanin psikolojisi ve kisiligi dikkate

alinmalidir.

Adil iicret politikas1 izleyin. Ise gore iicret prensibini calisanlara hissettirin. Adil bir

ticret politikas1 ¢aligan1 psikolojik olarak rahatlatacaktir.

12 SIMSEK, a.g.e., 5.269-270.
126 SIMSEK, a.g.e., 5.267-268.



Hatalara kars1 hosgoriilii olun. Herkes hata yapabilir.Kasit olmadan yapilmis
hatalara kars1 hosgoriilii davranarak yanlisin nereden kaynaklandigim tespit edin ve bunu telafi

etmek icin ¢alisana bir sans taniyin.

Basarilan odiillendirin. Calisana isini bagariyla tamamladiginda tesvik primi vermek
ya da kisisel olarak tesekkiir etmek, onun bir sonraki gorevine daha sevkle sarilmasini

saglayacaktir.

Terfi ettirin. Kariyerinde yiikselerek terfi etmek, calisana hem maddi hem de manevi
bir doyum saglayacaktir. Terfi etmek sorumluluklarin1 da genisletecek ve beraberinde kendine

giiven duygusunu getirecektir.

Deger verdiginizi hissettirin. Calisanlariniza sirket icin degerli olduklarin
hissettirmelisiniz. Sirketle ilgili goriislerini almak ve hata alinacak kararlara katilmalarim

saglamak, calisanlara deger verildigini hissettirecektir.

Bitirilen isin sonucunu gosterin. Calisanlara tamamladiklari isin sonucunu

gostermek, calisanlar arasindaki paylasimi ve beraberligi arttiracaktir.

Kisisel gelisime yatirim yapin. Calisanlarin gorevleri ve ilgi duyduklar1 alanlarla ilgili
olarak sirket i¢i egitim seminerleri diizenlemek , onlarin deneyim ve becerilerini arttirmada

onemli bir basamak olacaktir.

Onemli giinleri hatirlaym. Calisanlarinizin dogum giinii gibi kisisel olarak nem
tasiyan giinlerde onlar1 unutmadiginizi hissettirin.Kutlama mesaj1 ya da kiiciik bir hediye ile

bu mutlu giinlerini onlarla paylasin.

Sosyal imkanlar saglayn. Sirketin zorunlu olmadigr halde ulasim igin servis aract ,
ogle yemekleri, 6zel saglik sigortasi, lojman, kres, calisanlarin cocuklarina burs, tatil
olanaklar1, psikolojik danmigsmanlik, hukuki damigsmanlik, sirket {iriinlerinden indirimler

saglanmasi , ¢calisanlara sirketlerine baglilik hissi verecektir.

Calisanlan sirket disinda da bir araya getirin. Belirli araliklarla sirket ¢atisi altinda

diizenlenecek kokteyller, piknik ve geziler, calisanlarin beraberlik hissini kuvvetlendirecektir.



3.2.2. Motivasyon Teknikleri

Daha verimli ¢alismanin saglanmasi i¢in calisanlari motive etmenin bir ¢cok yolu

vardir.Bunlar kisaca soyle dzetlenebilir'?’:

Ucret: Para isyerinde ozellikle iscinin degerinin satis miktarina gore belirlendigi
firmalarda en cok konusulan konudur. Ucret; yasam icin gereken gecimi saglamasi, kisinin
toplumdaki gruplar arasindaki konumunu gostermesi gibi bakimlardan énemli oldugu icin bir

motivasyon aracidir.

Calisanlarin motivasyonunu arttiran en onemli faktorlerden biri de iicret kapsaminda
verilen yan O6demelerdir. Emeklilik ikramiyesi, yasam, saglik, kaza sigortasi, hastalik izni,

sosyal sigorta vb. unsurlarinin tatmin edilmemesi is tatminsizligine yol agmaktadir.

Organizasyonlarin kisileri motive etmesi i¢in gereken en onemli seylerden biri de

ticretlerin adil olmas1 ve esitlik ilkesine uyulmasidir.

Calisanlarin Karar Alma Siirecine Dahil Edilmesi: Sosyal katilim gereksinmesi

uygulamada farkli diizeylerde gerceklestirilir'*®.

e [lk bakista bu gereksinmenin bir gruba iiye olma ve biitiinlesme isteginden
dogdugu soylenebilir.Birey, grubun iiyesi oldugunu ve belli bir yere sahip bulundugunu
kanitlamaya calisir.

e  Daha sonra isgoren, nelerin olup-bittigini 6grenme ve bilgi edinme gereksinmesi
duyar. Bu istek grup yasantisina katilma egilimini belirler.Yeterli bilgi alinmadiginda grubun
disinda kalma ve kisiligini kaybetme korkusu baslar.

e  Son asamada, isgdren grubun yasantisini ve grubun bir liyesi olmanin onurunu
yasayan kisidir. Grup degerlerini kendi degerleri olarak benimser, grup varliginin
stirdiiriilmesini iistlenir.Katilma gereksinmesinin bu son asamasinda birey duygu ve

diistincelerini aciklama firsati bulmustur ve mutludur.

127 Simsek,a.g.e., 276-277.
28 Jean Dubois, Psychologie des Groupes et Management , Collection “La Vie Entreprise” Dunod Economie, Paris,
1972, s.84.Aktaran, Sabuncuoglu, a.g.e.,s128.



Calisan, iist basamaklarda yer alan kisilerle 6neri sunma aracilig ile iliski kurmaktan
hosnut kalacak ve cevresinde saygilik yaratacaktir. Ozellikle sunulan 6neri iyi karsilanir ve
onemle incelenirse bundan mutlaka psikolojik bir doyum saglanacaktir. Kendisine deger
verildigini ve isletmenin bir parcasi olarak nitelendirildigini gordiikce, isletmeyle giderek
kaynasacak ve hi¢ kuskusuz isletme, istekli ve verimli calisan bir eleman kazanacaktir. Bu
nedenle nicelik ve nitelik yoOniinden yapilan Onerinin artmasi isletmede iyi bir havanin
esmesine yol actifi gibi temel amagclarindan biri olan verimin yiikselmesine de katkida
bulunacaktir. Ancak , s6z konusu sistemin isletmeyi oldugu kadar isgoéren ¢ikarlarin da
gozetmesi kabul edilmeli, bu inan¢ icinde isgoren cesitli konularda Oneri sunmaya
isteklendirilmelidir. Unutmamak gerekir ki burada en biiyiik sorumluluk yonetici kesimine
diismektedir. Iyi bir yonetici astlarin 6zgiir diisiincesine ortam hazirlayan ve onlarin 6nerilerini

saygiyla karsilayan, deger veren ve giderek isgorenlerin giivenini kazanan kisidir'*’.

Odiil Sistemleri: Yoneticiler, calisanlarin bir 6diil aldiklarinda cabalarini arttiracaklari
beklentisi icindedirler.Ancak bunun saglanmasi icin verilen 6diil ger¢ekten ¢aba harcamaya

deger olmalidir.

Devamsizlik, isten c¢ikma ve diisiik kalite gibi isletme sorunlarimi Onlemek ve
performansi yiikseltmek i¢in yoneticiler, hedeflenen amaclara ulasan, fazla zaman alan bir
projeyi bitiren, acemi calisanlara zaman ayirarak isi 6greten, belirlenen iiretim sinirin1 gegen,
paradan tasarruf etmeyi saglayacak bir 6neri getiren , ise devami miikemmel olan calisanlari

odiilllendirmelidirler.

Odiil sistemi batida ozellikle Amerikan endiistrisinde biiyiik ilgi gormektedir.Ornegin ,
General Electric gibi diinya capinda iinlii olan bir firmanin bu sisteme vermis oldugu deger su
rakamlarla gayet iyi anlagilabilir. Bu firma 1919 dan 1939 yilina kadar kendi personelinden
oneri sistemi yolu ile 350.000 civarinda Oneri almig ve bunlardan ortalama %25 ini kabul

ederek uygulamis ve bu buluslar icin 1.500.000 usd 6diil olarak dagitmistir' ™.

Tesvik Primi: Yiiksek odiillendirme programi , fazladan calisma ve gayret sonucu
olusan tiim faydalarin iist yOnetime gitmesini ve bu durum karsisinda calisanlarin

motivasyonlarin yitirip islerini ihmal etmesini 6nlemek amaciyla uygulanmaktadir.

127eyyat SABUNCUOGLU “Orgiitlerde Haberlesme Diizeni Yapisal Analiz”, B.I.T.I.A. Yayi Bursa, 1977. 5.45-
46.

BBedri ISIL, “Isletmelerde ilmi Sevk ve idarenin Esaslar1 ve insan Miinasebetleri” Ankara, Remzi Yaynevi,
1963,s.147.



Orgiit ve Yapia1 Elestiri: insan iliskileri, karsilikli giiven, rahat calisma ortami gibi
faktorler bircok durumda paradan daha degerlidir. Bu acidan yiiksek performansin ovgii ile

takdir edilmesi 6nemli bir motivasyon aracidir.

Terfi ve Kariyer Gelistirme Imkanlari: Cogu ¢alisan icin toplumda bir statiiye sahip
olma, saygi gorme ve takdir edilme gereksinimi , terfi, yeni bir unvan veya maas artisi ile
saglanmaktadir. Parasal odiilleri beraberinde getirmesine ragmen terfi, paraya dayali olmayan
statiiyle ilgili bir konudur. Kisilere yiikselme olanaklarinin taninmasi hem kisiler arasinda
giiven duygusunu gelistirerek katilimi ve yetki almay1 kolaylastirmakta hem de motivasyonu

arttirarak yiiksek performans icin bir tesvik araci olmaktadir'',

3.2.3. Motivasyonun Siirekliligin Saglanmasi

Calisanlar yiiksek bir motivasyon seviyesine eristiklerinde bunu korumak i¢in ¢aba
gostermek ve moral durumunu gozetmek gerekmektedir. Bunu saglamak icin oncelikle
insanlar1 i hakkinda kendilerini giivencede hissetmelerini saglayacak kadar dogru ve giincel
bilgilerle bilgilendirmek onemlidir. Belli araliklarla gozden gecirme yaparak basariy1 siirekli
kilmak da bir diger onemli konudur. Bunun yaninda c¢alisanlarin sadece isleriyle degil,
kendileriyle de ilgilenilmesi gerekir. Eger calisan yine de basarisizsa onunla 6zel goriismeler

yaparak gerekli yardimda bulunmak o kisiyi motive etmek acisindan 6nemlidir.

Sonug olarak; maddi yeterligi olan ve isletmeyi kendinin bir parcasi goren, isletmeyi
seven caligsanlar olusturmak, yoneticilerin elindedir. Dolayisiyla motivasyon konusu ihmal

edilmemeli, yoneticinin en bastaki gorevlerinden birisi olarak kabul edilmelidir'**.

3.3. iletisim

Iletisim sozciigii Latince kokenli “communication” sozciigiiniin  karsithgidir.
Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degisimleri haber veren, bunlara
iliskin bilgilerini birbirine aktaran , ayni olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer yasam
deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip bunlari birbirine ifade eden insanlarin

olusturdugu topluluk ya da toplum yasami icinde gerceklestirilen tutum, yargi, diisiince, duygu

B SIMSEK, a.g.e. , 5.278.
2 http://www.geocities.com/seciltastan/proje6.html.



bildirisimlerine iletisim diyoruz.Bati dillerindeki “communication” sozciigliniin , Latincedeki

. oy o . g 133
“communis” sozciigiinden gelisi de bunu gosteriyor.

Modern sozliikler, 6rnegin Ana Britanica ( 1988 ) iletisimi “bireyler arasinda ortak bir
simgeler sistemiyle gerceklestirilen anlam ve bilgi aligverisi” ve TDK Oztiirkge sozliik ( 1975
), < kisiler arasinda duygu, diisiince, bilgi , haber vs. bakimindan karsilikli aligveris” seklinde

tanimlamaktadir.'**

Akademisyenlerin ve arastirmacilarin genel olarak paylastiklari tanimlarda ise iletigim:
“Bilgi , diisiince ve tutumlarin ortak semboller sistemi araciligiyla kisiler veya gruplar arasinda
degis tokus edildigi bir siirectir”. “Fikir” ve bilginin herkesce ayni sekil ve degerde anlasilir
hale  getirilmesi  paylasilmast  ve  karsilikli  etkinin  saglanmasidir  seklinde

degerlendirilmektedir'*.

Iletisim konusundaki cesitli yaklasimlarin incelenmesi, iletisim kavraminin oldukca
karmagik yapiya sahip oldugunu agik¢a ortaya koymustur. Bu karmasiklik hem kavramin
anlasilmasin1 hem de iletisim biliminin bir ¢er¢evesini olusturmayi siiphesiz zorlastirmaktadir.
Tabii ki tim bunlar bizi, iletisim kavraminin herkesce anlagilabilir ve kabul edilebilir bir
tanimini gerceklestirme ¢abasindan alikoymamalidir. Aksine bizi boyle bir girisim icin biraz
da sevkle getirmektedir. iletisimin ne oldugu konusunda var olan yaklasimlar1 konuya bakis
acilart agisindan bir degerlendirmeye tabi tutacak olursak, temelde iki ayr1 gruba ayrildiklarini
sOyleyebiliriz. Bunlardan ilki, iletisimi sosyal eylemler ¢ercevesinde iletilerin aktarimi ya da
paylasimi olarak goriir; ikincisi de gosterge bilimi temel noktasi alarak iletilerde anlam iiretme

yani anlamlarin iiretimi ve degisimi olarak goriir.'*®

letisim , kisi ya da 6rgiitlerin hem icinde yer aldiklar1 toplumsal sistemleri hem de bu

sistemdeki diger kisi ve orgiitlerle uyumunu ve etkilesimini saglayan temel siiregtirm.

Orgiitsel iletisim ise orgiitiin isleyisini saglamak ve orgiitii hedeflerine ulastirmak

amaciyla , gerek orgiitii olusturan cesitli bolim ve dgeler gerekse Orgiit ve ¢evresi arasinda

33 OZCAGLAYAN, M, Yeni Iletisim Teknolojileri ve Degisim, Alfa Yaymlari, istanbul, 1998, 5.32.
4 USLUATA, A,. “iletisim”, iletisim Yaymlar1, Cep Universitesi Dizisi, Istanbul, 1995, s.11.

3 OZCAGLAYAN, a.ge., s.33.

136 Orhan GOKCE, “iletisim Bilisimine Giris”, Ankara, 1998, s.55.

7 {smail TURKMEN, “Etkin iletisim Modeli ” M.P.M. Yaynlari, No:480, Ankara, 1992. 5.3



girisilen devamli bir bilgi ve diisiince aligverisi ya da boliimler arasinda gerekli iligkilerin

kurulmasina olanak saglayan toplumsal bir siire¢ olarak tanmmlanabilir'*®.

Orgiit icinde bir sistem olarak iletisimin temel amaci, kopuk ve daginik iliskileri bir
diizen icine sokmak ve oOrgiitsel amaglarla bireysel amaglar arasinda bilingli bir dengenin
kurulmasini saglamaktir. Isletme , bireylerin olusturdugu biiyiik bir grup olarak ele alindiginda

, iletisim sisteminin amaglarindan bazilar1 soyle siralanabilir:

- Calisanlar arasinda bilgi aligverisi ve isbirligi saglamak,
- I[sgorenlerin is basarma konusunda bilgi, beceri, deneyim ve yeteneklerini
arttirmak,

- Isgorenlerin ¢alisma azmini ( moralini ) arttirmaya yardimci olmak,

Bu amagclar , kisaca isgorenlere yeterlilik kazandirmak ve onlari calismaya goniillii

kilmak i¢in iletisim gerekli oldugunu gostermektedir.

Iletisim sosyal bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.Sosyal kavrami dikkatimizi canli

varliklarin birbirlerine yonelik davranis sekilleri lizerine yogunlastlrmaktadlrl39

- Sosyal eylem kategorisi ¢ercevesinde insan davraniglarin da amagl niteligi ortaya
cikmaktadir. Insanlarin eylemleriyle bilingli olarak amag giittiikleri ve eylemlerine anlam
verme becerisi ve yeteneklerine sahip olduklar1 gercegi iletisimsel eyleminde laf olsun diye
degil, bilhassa amac i¢in ara¢ yeni amaclart gerceklestirmek igin ara¢ oldugunu ortaya

koymaktadir.

- Insan eylemlerinin amacl niteligi hususu iletisimsel eyleme yonelik su ayrimi

ortaya koymaktadir.

- Iletisimsel eylemin bir amac giittiigii tespit edilmektedir.Genel amagc, bildirme
isteginden olusmaktadir. Bildirme istegi iletisimsel eylemin sabit amaci olan taraflar arasinda
anlagsmaya denk diismektedir. Anlagsma ise, ancak ve ancak amaglanan anlamlarin gercekten

karsilikli olan paylasilmasi durumunda s6z konusu olmaktadir.

138 UJ1kii DICLE, Bir Yonetim Aract Olarak Orgiitsel Haberlesme, M.P.M Yayin1 No:169, Ankara , 1997. s.45.
139 Kemal TOSUN, “Isletme Yonetimi,” Genel Esaslar, Olga¢ Matbaasi, cilt I, Ankara, 1982. s.19.



- fletisimsel eylemin bir de spesifik ( 6zgiil amac ) giittiigii tespit edilmektedir.
Spesifik amag, iletisimsel eylemin esas nedeni, temel giidiisii olarak belirlendi.Bu baglamda,
iletisimsel eylemin bu boyutu iletisimin degisken amaci olan arzular gerceklestirme hususunu
kapsamaktadir. Arzularin gerceklesmesi ise , ancak iletisimsel eylemle amaglanan neticeler

ortaya cikarirsa s6z konusu olmaktadir.

- Bu diisiincelerin 15181 dogrultusunda iletisimsel olayin siire¢ niteligi ortaya cikti.
Bu baglamda iletisim iki yoOnlii bir siire¢ ve sosyal etkilesimin 0zgiil bir sekli olarak

sekillenmektedir.

- Iletisimsel etkilesimin gerceklesebilmesi igin arac ve kanallarin gerekli ve bunun
iletisimin en 6nemli oldugu ortaya cikmaktadir. Iletisim taraflar1 arasinda baglayici bir islev
goren ara¢ ve kanallarin ¢ok fazla sayida ifade bigimleri, yani iletiyi olugturma bicimleri ve bu
stirecte degisik anlam iceriklerinin degisik gOsterge olarak belirlenmesine imkan tanidiklari

tespit edilmektedir.

- Insanlarin gostergeleri degisik sekillerde ve ozellikle gostergeleri sembol olarak
kullanma becerisi ve yeteneklerine sahip olduklar1 ve bu 6zellikleri nedeniyle de diger canli

varliklardan ayrildiklar tespit edilmektedir.

- Bu tespitler neticesinde iletisim sembolik olarak gerceklesen etkilesim olarak
nitelendirmenin dogru ve yerinde olacag: tespit edilmektedir. Bir baska ifadeyle, iletisimin
sembolik olarak anlamlarin karsilikli paylasilmas:i siireci olarak tanimlanmasini en uygun
ortaya cikmaktadir.

- Bu tanimdan da anlasilacagi iizere , iletisim esnasinda tek bir noktada ya da
olguda diigiimlenmektedir.Bu da, anlam kavramidir. Anlam kavrami teknik anlamda
kullanilmaktadir.fletisim de bu noktada karmasiklasmaktadir. Anlam kavram bireyin simdiki
zamanin1i ge¢cmis zamanla ( kendisinden Once var olan ) yani kiiltiirle iliskilendiren ve
gelecegine ( beklentileri, umutlar1 ) yon veren kompleks bir olgudur. Bir iletisimin
olusabilmesi i¢in en az dort 68enin olmas1 gerekmektedir. Bunlar verici ( kaynak) , ileti ya da

mesaj, alic1 ( hedef ) ve arac ve kanallardir'®.

Isletme icinde kurulan iletisim sistemi ,hazirlanan program ve alinan kararlarin

uygulanmasi konusunda isgorenlere bilgi vermek amaci giiderken, ayni zamanda onlarin

" GOKCE , a.g.e., s.88.



psikolojik yapilarin1 isletme amaglarina uyarlamak ya da degistirmek tercihlerini ve
davraniglarin1 yoneltmek , cizilen amaclarin gerceklestirilecegine inanmak ve nihayet onlari,

belirlenen hedeflere siirekli olarak motivasyon gibi ¢ok yonlii yararlar getirmektedir.'*!

3.3.1. iletisimin Fonksiyonlar

Iletisim, yalnizca haber ve mesaj alisverisi degil; her tiirlii fikrin, gercegin ve verinin
nakledildigi ve paylasildigi, hem bireysel hem de toplu yapilan bir etkinlik olarak en genis
anlamiyla degerlendirildiginde, iletisimin herhangi bir sosyal sistem icindeki ana

fonksiyonlari, asagidaki basliklar altinda tanimlanabilir'**

Enformasyon: Kisisel , cevresel , yerel, ulusal ve uluslar aras1 kosullar1 anlamak,
bilingli tepkiler gostermek ve dogru sonuclara ulasmak icin gerekli olan haber, veri, bilgi,

resim mesaj, fikir ve yorumlarin toplanmasi ,depolanmasi , islenmesi ve yayilmasi.

Sosyalizasyon: Kisilerin icinde yasadiklar1 toplumun etkin iiyeleri olarak faaliyet
gostermelerini saglayacak; toplumsal bagliligi ve bilinci besleyecek genel bilgi birikimini

olusturmak ve boylelikle, toplumsal yasama aktif bir sekilde katilimlarina izin vermek.

Motivasyon: Her toplumun ve toplulugun yakin ve uzak hedeflerinin kosullarini
olusturmak; kisisel tercihlerini ve isteklerin tesviki ile kisisel ve toplumsal etkileri gelistirmek;

herkesce kabul goren dogru hedeflere ulasmaya yardimci olmak.

Tartisma: Karsilikli fikir birligini ve aligverisini kolaylastirmak ve kamuoyunu
ilgilendiren konularda farkli goriisleri netlestirmek i¢in gerekli ortami olusturmak; genelde
kabul goren tiim yerel, ulusal ve uluslararasi konularda daha genis bir kamuoyu ilgisi ve

katilim1 saglamak.

Egitim: Yasamin tiim asamalarinda entelektiiel gelisme, kisilik olusumu ; kisisel

yetenek ve kapasitenin gelismesini saglamak i¢in bilgi aktarima.

41 paul de BRUYNE, “Esquesse d’une Theroise de Admnistrationsdes” , Dunod, Paris, 1965 s.126, Aktaran, Gokge,
a.g.e., s.18§.
"2 OZCAGLAYAN, a.ge., s.37.



Kiiltiirel Gelisme: Ge¢cmisin mirasin1 koruma amaciyla kiiltiirel ve sanatsal iiriinlerin
yaymlanmasi, bireyin ufkunun genisletilmesi, hayal giiciiniin, estetik gereksinimlerin ve

yaraticiligin canlandirilmasi yoluyla kiiltiirel gelisimin saglanmasi.

Eglence: Kisisel veya toplu olarak eglenme amaciyla isaret , sembol, ses ve goriintii

araciligiyla tiyatro, dans ,sanat , edebiyat, miizik spor vb. aktivitelerin yayginlastirilmasi.

Entegrasyon: Tiim insanlarin, gruplarin ve uluslarin birbirlerini tanimak ve anlamak,
kendileri disindakilerin yasam kosullarini, goriislerini ve isteklerini degerlendirebilmek i¢in

gereksinim duyduklar: farkli mesajlara ulasmalarini saglamak.

3.3.2. Bankacilikta Kurumsal fletisim

Kurumsal iletisim kurulusa, kuruma, dernege veya organizasyona karsi , kamuoyunu
isletme iklimini etkileme hedefi olan, tiim iletisim tedbirlerinin sistematik bir bicimde
kombine edilerek uygulanmasidir. Kurumsal iletisim uzun vadeli uygulanan bir iletisimdir ve

hedefi de bir imaj olusturmak, korumak veya degistirmektir.

Arastirmacilar yaptiklar: bu tanimlamada, kurumsal iletisimin kurumun hedef grubunu
sistematik bir bicimde etkileme c¢abalar1 oldugunu vurgularken, hedefin tiim kurum kimligi
cabalarinda oldugu gibi, bir imaj1 olusturmak oldugunu belirtmektedirler.

Kurumsal iletisimin her yoniiyle dengeli bir iletisim olmas1 gerekirken kurumlar kendi

tutumlar1 nedeniyle bunu her zaman gergeklestirememektedirl43.

Kurumsal iletisim konusunda dikkat edilmesi gereken bazi noktalar mevcuttur.Heuer

bunlart asagidaki sekilde derlemistir:144

1- Kurumsal iletisim kurulusta yonetim araci olarak kullanilmalidir.Planlama ve
idarede kurumsal iletisim bir uzmanlik isi olarak belirlenmeli, kavram uygulamada tiim
kurulus tarafindan iistlenilmelidir. Koordinasyonu yiiksek olciide verimlilik ve en az diizeyde
sirtisme olacak sekilde yapilmalidir. Bu gorevler halkla iligkiler yoneticisi, kurum
yoneticisine bagli olan bir proje grubu veya kurum disindan bir danigman tarafindan

yiiriitiilmelidir.

43 OKAY, A., Kurum Kimligi, Media Cat Kitaplari, Ankara, 2000, s.167.
" OKAY, a.ge.,s.171.



2-Basarili iletisimin temeli, hitap edilecek olan hedef grubunun kesin bir
tanimidir.Buna yalnizca miisteriler ( ticaret ve tikketim ) degil, ayn1 zamanda goriis onderleri,

yatirimcilar, rakipler, gazeteciler ¢alisanlar resmi makamlar vb.de dahildir.

3-Onemli olan diger nokta da, kurum temellerinin kesin olarak belirlenmesidir.Yazili
olarak ifade edilmis ve herkesce acik olarak, davranis ve karar prensipleri onceden belirlenmis
olmalidir. Bu kurumsal temeller ortak deger yargilari, davranis temelleri, kurumsal yonii,

sahis, fonksiyon, kurulus hedefleri ve sorumluluklar1 icermelidir.

4-Kurumsal hedefler kesin olarak ifade edilmeli ve strateji olarak uygulanmalidir.
Bunun icin bir tedbir programi gelistirilir ve Oncelikler saptanir. Bu ayn1 zamanda bir
zaman/tarih saptamasini ve bir biitce planlamasin1 da icermektedir. Bireysel kurum

hedeflerinin uygulanmasi i¢in kurumsal iletisimin tiim araclarinin kullanilmasi miimkiindiir.

5-Kavramin uygulanmasinda profesyonel yardim alinmalidir. Burada siirekli
sorumluluk icin daha onceki danismanin gorevlendirilmesi Onerilmektedir. Bir goriiniimiin
yeniden gelistirilmesinde, halkla iliskiler programlarinin veya reklam kampanyalarinin
gelistirilmesinde,  halkla iligkiler =~ programlarmin veya reklam kampanyalarinin

gelistirilmesinde uygun olan 6zel ajanslarin devreye konulmasi tavsiye edilmektedir.

6-Kurumsal iletisimin etkisinin kontrol edilmesi i¢in, bir degerlendirme katalogu
hazirlanmalidir.Bu tiim iletisi tedbirlerinin ortak ortaya cikis1 ve igeriksel birlikteliginin dahili
test edilmesi i¢in Onemlidir. Harici bir arastirma, en erken ii¢ sene sonra uygulanmalidir,

clinkii bir tutum degisikligi asla kisa siirede bagarilamaz.

Rudolp’a gore bir kurumun iletisimi igerisinde kurumun kimliginin ¢esitli yararlar

olusturmaktadir, bunlar: 145

e  Kurum yo6netimi, kurumun yonetim fikrinin ve zihniyetinin iletisime yansiyacagi
konusunda emin olabilir.

. Kurum yonetiminin  yetkisi kurulustaki genis bir calisan temeline
nakledilebilmektedir.

e  Tiim iletisimsel tedbirlerin koordinasyonu Pazar ve tiiketiciler i¢in yiiksek bir

taninirhilik derecesi getirir ve bir giiven ortami olusturur.

145 SIMSEK, a.g.e., 5.242.



e  Cok sayida sabit unsurlarin tekrari ile taninirlik derecesi daha cabuk bir bicimde
yiikselir.

e  Kurum kimligi iletisimsel gorev konumlarinin agik ve karistirtlmayacak , yanlis
anlagilmayacak bir bi¢cimde ifade edilmesine yardimci olmaktadir.Hayal kirikliklart ve
kizginliklar bu sekilde engellenmektedir.

e  Kurum kimligi calisanlar ve iletisim boliimii ile diger boliimler arasindaki

iligkileri kolaylastirir.

Yukarida da goriildiigii iizere kurum yonetiminin genel tarzi iletisime yansimakta ve

kurumsal iletisimi sekillendiren en onemli unsur olmaktadir.

3.3.3. Bankacilikta Iletisim Kanallar

Kurum i¢i iletisimin basarili kilinmasi i¢in formal ( resmi ) iletisim yollarinda ziyade,
informal ( resmi olmayan ) iletisim yollar tercih edilerek gelistirilmeli ve desteklenmelidir.

Calisanlara yonelik gelistirilmis olan iletisim asagidaki noktalar1 kapsamaktadir:'*°

e  Calisanlarin morallerinde ve ¢alistiklar1 kuruma karsi olan tutumlarinda olumlu
ve fark edilebilir bir bi¢imde diizelme ve pozitif bir yaklagim.

e  Kurumun kendisi ve hedefleri konusunda bilgi ve anlayis diizeyinde gelisme.

e  Kurum igerisindeki gruplar arasinda anlasmazlik ve ¢ikar catismasi durumlarinda
azalma.

e Uretkenligin ve motivasyonun artmas.

Kurum felsefesinin hedef, gorev ve diisiincelerinin iletilmesi calisanlara yonelik
iletisimin temel gorevidir. Kurum kimligi kavrami igerisinde calisanlara yonelik iletisimin

cifte bir anlam1 s6z konusudur.

Tiim diger iletisim sekilleri gibi kurulusun taninmasi i¢in hizmet eder.Kurumlari dahili
iletisim araciligiyla kendilerini calisanlara tanitmak, gostermek isterler. Ciinkii boylece
calisanlar kurum ve hedefleri ile biitiinleseceklerdir. Calisanlara yonelik iletisim kismen disa

yonelik oldugunda da yeni ¢alisanlarin kazanilmasi i¢in 6nemli bir yardim saglayacaktir.

146 OKTAY, M., “Halkla Hiskiler Mesleginin Hetisim Yontem ve Araglar1”, Der Yayinlari, Istanbul 1996, s.162.



Ikinci olarak calisanlara yonelik iletisim, ( ¢alisanlar tarafindan etkilenen ) kurumsal
davranis icin onemli bir temel olusturur. Calisanlara iletilen bilgiler ne kadar 1yi, makul ve
ikna edici olursa, onlarin kurum ile biitiinlesmeleri ve dolayisiyla daha verimli olmalari
saglanacaktir. Bu verim de ne kadar motive edilmis ve inancli olursa, kurumu temsil etmeleri

de o oranda inandirict olmaktadir.

Dahili iletisim i¢in kullanilabilecek olan ¢ok sayida ara¢ mevcuttur. Bunlar arasinda en
cok tercih edilenler kurum i¢i yaymnlar, gazeteler, kurum i¢i bilgilendirme tahtalar1 ve

calisanlara yonelik bilgilendirici telefon hizmetidir.

Diger iletisim araglarini su sekilde siralamak miimkiindiir:'’

e  Calisanlara yonelik dergi

e  El bildirileri

e  Enformasyon bildirileri

e [letisim tahtas:

e  Kurum hakkinda yazilar

e Sosyal bilanco ve sosyal bildiri

e (Cesitli uzmanlik alanlar i¢in kurum i¢i egitimler
e  (Calisanlar i¢in konferanslar

e Orta dereceli yoneticiler igin biilten.Ustler tarafindan yiizyiize goriismeler
e  Boliim prezantasyonlari

e  Calisanlarin mesai sonrasi bulugmalari

e  Emekliler icin bulusma giinleri

e Acilislar, sergiler, yildoniimii kutlamalari

e  (Qdiillendirmeler

° Sikayet kutulari

e (Cesitli tegvikler

e [srotasyonu

e  Kurulus seyahatleri

e  Telefonla iletisim hizmet

' BOGNER, F.M., “Dahili iletisim”, Cev.Ayla Saruhan, Marmara iletisim Dergisi, Say1:2 Nisan 1993, s.31-311.



3.4. I¢ Miisteri Kavram

Bugiin artik rekabetin temelinde miisteri odakliligin oldugu bilinmektedir. Miisteri
odakli demek yalnizca orgiitiin dis miisterilerine odaklandigi anlamina gelmemelidir. Olayin
bir de “i¢ miisteri” odakli yonii vardir. Fakat orgiitlerin ¢cogu icin i¢ miisteriler fazla 6nem
tasimamaktadir. Orgiitler gercekten dis miisterilerini mutlu etmek ve bu sekilde karlarini
arttirmak amacindaysalar , ilk olarak i¢ miisteri kavramini cok iyi anlayip i¢ miisterileri (
calisanlart ) mutlu etme yoluna gitmelidirler. Orgiitteki tiim sistemlerin adil olmasi,
calisanlarin diisiincelerine saygi, is yeri kosullariin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel
aktiviteler, acik iletisim, duyarh bir iist yonetim i¢ miisterilerin orgiit icerisinde mutlu ve

verimli olmalarini saglayabilecek faktorlerdir.

Verimlilik-kaliteli tiretim baglantis1 ayni i¢ miisteri-dis miisteri baglantisinda da gecerli
olmaktadir. Orgiitlerin unutmamas1 gereken en 6nemli yaklasimlardan bir tanesi de “dis
miisteri mutlulugunun i¢ miisteri mutlulugundan gectigidir ”.i¢ miisterilere doniik ¢alismalarda

insan kaynaklar1 yonetimi rol alabilmektedir.'*®

Gerek iilkemizde gerekse diinyadaki degisimler cercevesinde, rekabet gittikce artiyor
ve kiiresellesiyor. Kuruluslar , daima kendilerine rekabet avantaji saglayacak unsurlari
aniyorlar. Herkes gerektigi Olclide techizat/ekipman alabiliyor kendi olanaklar1 cercevesinde
sermaye olusturulabiliyor. Farklili§i ne yaratabilir diye diisiindiiglimiizde akla insan
kaynaklar1 geliyor. Bir kurulus veya topluluk;kendi gelecegini toplulugun gelecegi ile
birlestiren kendini ve isini gelistirmeyi hedefleyen, deger yaratan insanlara sahipse bir¢ok
rekabet avantaji yaratabiliyor. Ciinkii insan kaynaklarinin destedi ile satin alinamayan

farkliliklar ortaya ¢ikiyor.

“Makine , sermaye teknoloji kolay bulunuyor ana insan kaynagi kolay bulunmuyor”
diyorsunuz.insan kaynagmin da kolay bulunduguna dair goriisler var. insan kaynag tabii ki
bulunuyor fakat o kaynagi kendi kiiltiirii ile biitiinlestirip, farkli bir ortam yaratabilen

kuruluslar avantaji yakaliyor.

148 IACOCCA, I . ; “TIacocca : An Auto Biography”, New York: Bantam Books, 1984.s.3. .



Birisini bir sey yapmaya zorlayabilirsiniz ama o kisiyi bu seyi yapmak istemeye
zorlayamazsmiz. Istemek icin gereke arzu icimizden gelir ve motivasyon da icten zevk

almamiz1 saglayan, icten gelen en biiyiik giictiir.'*’

3.4.1. Calisanlarm Is basarimim Arttirmak

Calisanlarin ig basarimini belirleyen iki temel etmenden sz edilebilir;

Is Basarim1 = Yetenek x Motivasyon

Bir kisinin iistesinden gelebilecegi is ile ortaya koydugu is her zaman ayni diizeyde
olmayabilir.Kisinin iistesinden gelebilece8i isi yeteneklerinin kapasitesi belirler.Ortaya
koydugu isi ise motivasyon diizeyi belirler. Ortaya konan isin iistesinden gelinecekse kisinin
isteklerini kullanmaya istekli olmasi, diger bir deyisle calisma ve basarma arzusunun
bulunmasi gerekir.Yukaridaki baglantiya gore ¢alisanlarin tiim yeteneklerini kullanmalari i¢in
motivasyon yogunlugu “1” olmalidir.

Motivasyon diizeyi 1’den asag diistiikce kisi yeteneklerini giderek daha az kullanacak

motivasyon degeri “ 0 ” oldugunda, kisi orgiite, yeteneklerinden hicbir sey vermeyecektir.150

Bilimsel incelemede asagidaki sonuglar tespit edilmistir :

Insanlarin cesitli ihtiyaglar1 vardir. Karsilanan ihtiyaclar motivasyonda 6ge olmaktan

cikar. Beklentilerin gerisinde kalan gerceklesme ise demotivator olur.

Kalic1 motivasyon kisinin icinden kaynaklananidir. Insan kaynaklarini gelistirmeyi

hedefleyen bir yonetimin bu konuda basarili olabilmesi i¢in;

¢  Kisileri demotive eden unsurlar1 ortadan kaldirmast,

e ¢ motivasyonu gelistirmeye destek olmasi gerekir151

Herkes daha fazla para kazanmak ister.Para 6zellikle de is yerinde, is¢inin degerinin

satis miktarina gore belirledigi firmalarda en ¢ok konusulan konudur. Maaslarin yiikselmesiyle

149 CANDAS, E., “Toplam Kalite Yonetiminde Sirket Kiiltiirii”, I.T.U. Fen Bilimleri Enstitiisii, Yayinlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, s.61-62.

150 Motivasyon El Kitab1 , MPM Yayinlari, Verimliligi Arttirma Teknikleri Dizisi, s.54.

I KAVRAKOGLU, a.g.e., 5.60-61.



beklentilerde yiikselir, ihtiyaclar sonsuzdur. Isyerinde daima sizden daha fazla kazanan biri
vardir. Bu faktor, bireyler arasinda hosnutsuzluk yaratmaktadir.Bu durumun giderilmesi i¢in

Ozendirici icret sistemleri gelistirilmistir.

Ozendirici iicret sistemleri, ¢aliganin ise ilgisinin arttirilmasi, motivasyonun
saglanmasi, Orgiit amaglarinin benimsenmesi ve daha verimli ¢alismasini1 saglamak amaciyla
uygulanan yontemlerden biridir. Bu sistemin temelinde motivasyon — performans-iicret iligkisi

yatmaktadir. Motivasyon araci olarak para ve para yerine gecen degerler kullanilmaktadir.

Sistemin temel ilkesi paylasmaktir. S6z konusu olan verimlilik diizeyindeki
degisikliklerden dogan kazanc veya kayiplarin paylasimidir. Ozendirici iicret sistemleri ile
calisanlarin daha verimli calismaya 6zendirilmesi yoluyla verimliligin arttirilmasi ve artan

verimlilikten dogan kazanclarin ek gelir olarak calisanlara aktarilmas1 amac¢lanmaktadir.

Isletmelerin iistesinden gelmesi gereken, bir iste insanlar1 motive eden odiillendirme
sistemleri gelistirmektir'>>. Insan, ihtiyaclarina gore davranan bireysel bir biitiindiir. Bu
noktadan hareketle gelistirilmis bir kuramda verilen denkleme gore kisisel performans, beceri
ile motivasyon carpimidir. Bu dikkat cekici tespit, Orgiitsel etkinligi arttirmaya yonelik

motivasyon uygulamalarinin hiz kazanmasina yol agmaistir.

“Insanlar odiillendirildikleri davramslar1 tekrarlarlar.” Motivasyon kuram ve
uygulamalar1 bu temel ilke {lizerine insa edilmistir. Ancak su iki hususun da g6z Oniinde
bulundurulmas: gerekir: Odiiliin olmadig1 yerde mevcut sistemi siirdiirmek veya yeni bir
sistem kurmak miimkiin degildir.Ciinkii mevcut sistemi siirdiirmek veya yeni sistem kurmak

caba ile olur; caba ise ddiil ile motive edildiginde ortaya cikar.

Katilim, orgiit liyelerinin genel amagclar dogrultusunda etkili ve rasyonel karar
almalarim1 saglamak icin kullanilan bir aractir. Bir bagka ifadeyle katilma, karar alma ve

uygulanma yetkisinin uygulayicilara devredilmesi siirecidir'>.

Katilim, insanlarin sorumlulugunu arttirir , ¢cekisme istegini azaltir.Zeki bir yoOnetici,
personelini bir kaynaklar kiimesi olarak diisiinecektir. Elemanlar kendi ©6zel alanlarinda

baskasindan daha cok bilgilidirler ve neyin gelistirilmesi, yenilenmesi gerektigini ilk fark

152 HAGEMEN, G., “Motivasyon El Kitab1”, Rota Yayincilik, s41.
153 Ersen., A., a.g.e., ss.72-73.



edecek onlardir.Katilim, kendini gerceklestirme imkami demektir. Bu insani ihtiyacin

doyurulmasi olduk¢a motive edicidir. Yoneticinin bu konudaki ideal listesi su konular1 igerir
154

Personelinize daha fazla sorumluluk vererek calisma isteklerini yiikseltin. Yenilikler
izerinde siz bir karara varmadan Once personelinizi tartismaya cagirin ve bir seyleri

degerlendirmek icin ge¢ olana dek beklemeyin.

Personelin soylediklerini dinleyin ve isteklerini dikkate alin.Onlara karsi kayitsiz
oldugunuz hissini vermekten kacinin. Personelinize kendi is betimlemelerinin hazirlanmasina

katilmalar1 i¢in bir sans verin.

Orgiit icinde calisanlarin katilmim saglamak , calisanlarin giidiilenmesinde rol
oynadig1 gibi teknolojinin etkili kullanilarak artisinda da faydali olabilmektedir. Yapilan bir
cok arastirmada da gercekten c¢alisanlarin kontrol ortamindan ¢ok isbirligi ortaminda daha

iiretici , daha sorumluluk sahibi ve katilimci olabildigi goriilmektedir.

Iyi uygulanmasi sonucunda degisimin kabul edilmesi ve etkili bir takim ¢aligilmasi
saglanabilir. Dolayistyla c¢alisanlarin  katilimin saglanmast kisilerin  kendilerini takim
amagclarina katkida bulunmaya ve onlar i¢in sorumluluk paylagsmaya yiireklendiren bir takim

ortaminin i¢ine zihinsel ve duygusal acidan girmeleri olarak tanimlanabilir.

Iletisim, kisi ya da orgiitlerin hem iginde yer aldiklar1 toplumsal sistemle hem de bu
sistemdeki diger kisi ve orgiitlerle uyumunu ve etkilesimini saglayan siirectir. Kisacasi iletisim
insan-insan, insan-6rgiit ve orgiit — toplum sistemlerinin iliskilerini saglayan aractir.( Iletisim

konusu i¢in detayl bilgi icin bkz. sf. 81 )

Gorevini yaptig1 siirece isten ¢ikarilmayacagina inanan is goren enerjik ve gayretli
olur. Tersine giivensizlik duygusu altinda tedirgin olarak ¢aligsan is goren ise caba ve emegini
kurulusuna vermede giderek isteksizlesir. Bu nedenle, is gorenlerin gorevlerini yaptiklari

slirece isten ¢ikarilmayacaklarina inanmalar1 onlar1 motive edecektir.

Isin goriilmesi sirasinda kullanilan arag¢ ve gereglerin yeterliligi, calisilan mekanin

fiziki kosullari, is kiyafeti, personel yemekhanesinin ve yemeklerinin kalitesi, personel

13 Kavrakoglu, I.,a.g.e 5.73-75.



lojmanlarinin yeterliligi ve temizligi gibi calisanlara saglanan fiziki imkanlar ve kosullar

hakkinda veriler toplanmali , analiz edilip degerlendirilerek diizeltici faaliyetler yapilmalidir.

Calisanlarin saglik durumlarinin tespiti ve emniyetli ¢alisma ortami saglanmasina
yonelik bir dizi 6nlem alinmalidir. Giiniimiizde bircok sirket personeli saglik hizmetleri i¢in
firma biinyesinde doktor ve hemsire bulundurmaktadir. Ayrica firma calisanlarinin ve
ailelerinin saglik problemlerinin giderilmesi i¢in 0zel sigorta ve hastanelerle ek anlagsmalar
yapilmasi1 giderek yayginlagsmakta olan bir uygulamadir. Bu da c¢alisanlar arasinda giiven

ortamini pekistirmektedir.

3.4.2. ic Miisteri Kavramumin Toplam Kalite Yonetimi Acisindan Ozellikleri

Bir isletmenin etkinligini saglayan faktorlerin basinda , is yerinde bulunan iiretim arag
ve gereclerinin yeterliligi gelmektedir. Bu ara¢ ve gerecleri kullanacak veya bazi islevleri
gerceklestirecek calisanlarin ise, igyerine uygunlugu 6énemli oldugu kadar, ¢alisanlarin iiretim

faktorlerini iyi bir sekilde koordine edip amaclara yoneltilmesi de gerekmektedir.

Giintimiizde basaril bir sirket olmak i¢in en iistiin teknik olanaklardan yarar saglamak

yetmemektedir. En iyi orgiitii ve en uygun eleman1 bulmak gerekmektedir.

Isletmelerin toplam kaliteyi uygulayabilmeleri icin nitelikli insan kaynagina ihtiyaci
vardir. Nitelikli calisanlara sahip olmayan isletmeler de yapacaklart bir dizi ¢aligmalarla
isletme i¢in en uygun elemani bulma c¢abasi i¢cinde olmalidir. Se¢imi cok iyi yapmak, uzun
vadede isletmeye ¢ok biiyiik yararlar saglayabilmektedir. Ciinkii secilecek nitelikli elemanlar

sayesinde toplam kaliteye gecis siiresi kisalacak ve adaptasyon daha kolay saglanacaktir.

Bu baglamda, yapilacak olan se¢im, elemanin hangi okulu , ne derece ile bitirdiginden
ziyade toplam kalite felsefesine uygun nitelikler tagiyip tasimadiginin gézlenmesi acgisindan

Onem tasimaktadir.

Eleman se¢ciminde aranmasi gereken bu uygun nitelikler kisaca, siirekli gelismeye acik
olabilmek, orgiitsel davranig bi¢imini ve takim caligmasinin 6nemini bilmek olarak

Ozetlenebilir. Yoneticilerin  eleman secerken bu hususlart  gézden kacirmamalari



gerekmektedir. Ciinkii orgiitte siirekli gelisme, ancak ve ancak nitelikli ve toplam kaliteye

uygun ¢alisanlarla basarilabilir'>.

3.5. Hizmet Kalitesi icin Dogru Calisan Profili

Ust diizeyde hizmet kalitesi saglanabilmesi icin dikkat edilmesi gereken belki de en
onemli husus dogru c¢alisan profilinin olusturulmasidir. Dogru calisan profilinin
olusturulabilmesi i¢in ilk olarak dogru insan giiciiniin sirkete getirilmesi gerekmektedir.

Burada is, insan kaynaklar1 (IK) profesyoneline diismektedir.

3.5.1 Dogru Calisanmin Sirkete Getirilmesi

IK profesyonelinin bir rolii de “dogru” insan giiciinii sirkete getirmek ve ¢alisanlarin
dogru yerde, dogru zamanda , gerekli isi yapabilir ve istenen sonuglart iiretebilir durumda
olmalarim1 saglamak; insan sermayesini gerektigi anda ve gerektigi yerde hizla yaymak ve
yeniden yaymaktir. Bu her ne kadar insan kaynaklar1 yonetimi (IKY) igin yeni bir sorumluluk
degilse de bugiin ¢ogu sirketin ve endiistrinin kars1 karsiya oldugu hizli tempo ile siirekli

degisen pazar ortami, denklemin her bir unsurunu degistirmis durumdadir.

Geleneksel olarak bir sirketin gerek duydugu insan sermayesinin saglanmasi; aday
belirleme, secme, ise alma ve egitim, sonra da bu asamalardan gecen calisanlarin cesitli
gorevlere atanmasi siireclerinden olusur. IKY’deki bu kisi — gérev uyumu yaklasimi , iki
nedenle bilgi ekonomisinde faaliyet gOsteren bir sirketin gerekli insan giiclinii saglama
calismalarinin ¢ok daha kiiciik bir boliimiinii olusturacaktir. Bunlardan birincisi, yapilmasi
gereken spesifik islerin ve gorevlerin dinamik olmalarinin ve siirekli 6grenmeyi
gerektirmelerinin beklenmesidir. Bu yilizden de se¢cme ve yerlestirme calismalart spesifik
beceri ve deneyimlere sahip bireylerin ise alinmasindan ¢ok kurulusa, kurulusun degerlerine
uyum saglayacak ve dogru tavirlara sahip kisilerin secilmesine odaklanacaktir. ikinci neden,
bilgi ekonomisinin deger zincirinin tamamindaki faaliyetler arasindaki biitiinlesme diizeyini
yiikseltmesidir.Bunun anlami tedarik¢i ve miisterilerin siklikla bir sirketin isine Onemli

katkilarda bulunuyor olmalaridir'®,

133 SIMSEK, a.g.e. s.232.

156  ENGNICK. M., Hall, LENGNICK A,Cynthia HALL, “Customer contributions to quality : A different view of
the customer orientred firm”;Academy of Management Review. S.791-824., Aktaran; “Bilgi Ekonomisinde Insan
Kaynaklar1 Yonetimi” Digsbank Kitaplart 7- 2004 s.129.



3.5.2. Dogru insanmin Yeniden Tamimlanmasi

Gecmiste bir gorevin yiiriitilmesi agisindan “dogru insanin” , gorev taniminda
sinirlanmis olan isleri yapabilecek olan insandi. Beklentiler bir adayin gérev tanimindaki isleri
yapabilecek ya da bir parca egitim ile bunu basarabilecek olmasi halinde o kisinin gorev icin
uygun oldugu seklindeydi. Zaman icginde gorevin igerigi 6nemli Ol¢iide degisecek ve o
gorevdeki kisinin yetenek ve becerileri artik o isi yiiriitemeyecek duruma gelecek olursa, o

gorevden alinir, yeni bilgi ve becerilere sahip bagka bir insan bu goreve verilir.

Calisanlardan beklenen ise uygunluk Olgiisiiniin genislemesinin yam: sira bilgi
ekonomisinde yapilacak isle sinirli olmayan pek ¢ok gorev davranmisi da biiyilk bir 6nem
kazanmistir. Yardimci ve iiretken nitelikteki bu diger davramiglar “durumsal performans”

olarak tammlanmlslardlr157.

e  Kisinin , isini basariyla tamamlamak icin gerekli olan heves ve fazladan cabay1
gosterme konusunda sabirl ve 1srarlt olmasi,

e  Kisinin , kendi gorevinin bir parcasi olarak belirtilmemis ancak isi ile ilgili
caligmalar yliriitme konusunda goniillii olmasi

e  Diger calisanlara yardimci olmak ve isbirligi yapmak.

e  Kurulusun kural ve prosediirlerine uymak

° Kurulusun hedeflerini benimsemek , desteklemek ve savunmak

e  Katkida bulunma firsatlarini arastirmak

e  Sorun ya da tehditleri tahmin etmek.

Insan giiciiniin hizla yayilabilmesi icin esnek calisanlar gereklidir. Calisanlarin yeni
kosullara uyum saglayabilmeleri, ¢cok yonlii olmalar1 ve belirsizliklere hosgorii ile bakmalart
gereklidir.Siirekli degisen kiiresel pazarda basarili olabilmenin kosulu budur'®®. Calisanlarin
uyum saglamalar1 gereken kosul ve durumlarin ¢esitliligi goz korkutucudur: Yeni insanlar,
yeni ekipler, ilk kez karsilasilan ve dogru diiriist tanimlanmamis sorunlar, farkli kiiltiirler, yeni
teknoloji, zorlayici fiziksel kosullar gibi. Uyum performansinin sekiz boyutu tanimlanmis ve

deneylerle sinanmustir™ :

157 BORMAN W, C, & MOTOWIDLO S.J (1993) “Expanding the criterion domain to include elements of
contextual performance” , s.71-98 , Aktarilan Lengnick, H., a.g.e. s.137.

38 PULAKOS ,. ET AL , Adaptability in the work place , 2000, s612-624. Aktaran Lengnick Hall a.g.e. , s. 132,
¥ PULAKOS a.g.e., Aktarilan Lengnick Hall , a.g.e, s. 132.



e  Acil durumlarla ya da krizlerle basa ¢ikabilmek,

e s stresi ile basa ¢ikabilmek,

e  Sorunlara yaratici ¢oziimler getirmek,

e  Belirsiz ve Ongoriilemez is kosullari ile basa ¢ikabilmek,
e  Isin gereklerini , teknolojileri ve prosediirleri 6grenmek,
e Insan iliskilerinde uyumlu olmak,

e  Kiiltiirel uyum gosterebilmek ,

e  Fiziksel kosullara uyum gosterebilmek.

Bireylerin sahip olduklar1 uyum performansi davranislarinin sayist ne kadar ¢ok ise
bilgi ekonomisinde faaliyet gosteren kuruluslar ¢alisanlarini onlardan en iyi yararlanacaklari

yerlere dogru yayar ve yeniden yayarken uyum saglamalari1 o kadar kolay olacaktir.

Ozetleyecek olursak , bilgi ekonomisinde gorev icin dogru insan demek bilgi ve
becerileri dar anlamda tanimlanmis gorev ile sinirli olmayan insan demektir. Dogru insan, ise
iliskin sorunlarda cevresine yardimci olarak is arkadaslarinin ve ekibinin performansini
kolaylagtiran, c¢evresine iyi ornek olan , grubun hedefe odaklanmasina ve bu durumu
siirdiirmesine yardim eden ve diger grup iiyelerinin katilimin saglayan insandir'®. Son olarak
da bilgi ekonomisinde dogru insan , degisen kosullara uyum saglayabilen; yeni giicliiklerle ve

yeni engellerle zarif, sogukkanli bir bicimde ve saglam bir mantik ile basa ¢ikabilen insandir.

3.5.3. Gorev Iicin Yeni Dogru insanin Secilmesi

Bilgi ekonomisinde sirketlere eleman almak , se¢cme siirecine iligkin yeni yaklagimlar
ve adaylarin degerlendirmesinde yeni yontemler gerektirmektedir. Gerekli beceri dagarcigina
sahip, durumsal performans gosterebilen ve uyum yetenegi olan insanlar1 nasil ise alacaksiniz
? Eger gorevler artik daha kisa siireli ise ( daha proje bazinda ve c¢alisanlarin sik sik yeniden
yayilmalarin1 gerektirir tiirden ise ) secme siirecinde adaylarin hangi bilgi, yetenek , beceri ve

diger ozelliklerini degerlendirmelisiniz ?

Nucor Steel , Southwest Airlines , Mitel Corporatino ve Silicon Graphics gibi bir

birinden ¢ok farkli sirketler dogru elemanlarin belirli bir konuda beceri ya da deneyim sahibi

160 CAMPBELL, J, P, et al., 1993, “ A Theory of performance” / Neal Schmitt, Walter C.Borman, and Associates (
Editorler ) Personnel Selection in Organizations, ( s.35-70 ) . San Francisco : Jossey Bass, Aktarilan , Lengnick Hall
a.ge.,s. 134.



olanlar degil; insiyatifi, ekip ruhunu , 6z giiveni ve sirketin rakipleri karsisindaki basarisi
konusundaki yaklagimina uyum saglayacak tiim gerekli degerleri birlestirebilmis olanlar
oldugu sonucuna varmiglardir. Diiriistliik ve saglam bir is etigi gibi unsurlar evrensel nitelik

tastmasina karsin en énemli degerlerin bir cogu sirkete 6zgiidiir'®'.

Adaylarda aranan belirli tavirlar ve diisiince yapilarmin sirkete 6zgii oldugu acik
olmakla birlikte kiiltiire dayali bu eleman se¢me yaklasimina yon veren dort genel ilke oldugu
goriilmektedir '®%. Birincisi, dogru insam bulmak bilgi ve becerilerinizin zaman icinde
degisebilmesine karsin kim oldugunuzun ve neye deger verdiginizin daha kalic1 6zelikler
oldugu diistincesine dayanmaktadir. Kiiltire dayali eleman se¢cme yaklasimi temel kisilik
ozelliklerinin degismedigini ve kisisel degerler ile kurulusun degerleri arasindaki uyumun
basary1 getirdigini varsayar. Ikinci ilke sirketlerin , adaylar1 kisisel ozelliklerine gore
degerlendirir ve secerken bilgi ve becerilerini degerlendirirken gosterdikleri dikkat ve 6zeni
gostermeleri gerektigidir. Kiiltiire dayali segme yaklagimi her ne kadar “ yumusak ” konulara
odaklanmaktaysa da amaci belli, spesifik , tutarli , disiplinli ve stratejiye yonelik olmalidir.
Uciinciisii, gozlemlenen davramslar , kisinin kendi beyanina gore cok daha giivenilir
gostergelerdir. Kurnaz adaylar, kendilerini ise alacaklarim1i umduklart sirketlerin kiiltiirii ve
kisiligi hakkinda 6nceden ¢okga bilgi edinirler. Bu da eleman se¢gme goriigsmelerini yiiriitenlere
duymak istedikleri sozciikleri sdyleyenler ile sirketin degerlerini gercekten iclerine sindirmis
olan adaylart1 yalmzca goriismelere dayanarak birbirinden ayirmay1 giiclestirebilir.
Dordiinciisii, dogru adaylar1 segcmenin 6n kosulu dogru aday havuzunun olmasidir. Kiiltiire
dayali1 secme yaklasimini benimsemis sirketler geleneksel is ilan1 ve genis tabanli is duyurusu
yaklagimlar1 yerine ¢alisanlarindan , tanidiklarin1 aday gostermelerini ister; iliski aglar i¢inde
aday bulmaya calisirlar.

Bu ilkeleri yasama gecirmekte IK profesyonellerinin rolii ne olacaktir? Bowen, 103¢
1991 ) bu konuda dort parcali bir siire¢ Onerir. Bu siirecin asamalar1 ve sorumluluklarin
belirlenmesi amaciyla hem gorev / is siireci analizini hem de organizasyonel analizi kapsayan
bir genel calisma ortami degerlendirmesinin yapilmasidir. Ne var ki burada odaklanilan nokta
dar gorev tanimlan i¢ine sikistirilmis spesifik isler yerine yapilacak islerin esnek ve gegici
gereksinimlere uygun olarak verildigi is siirecleri olmaktadir. Bu asamada iKY bir calisandan ,

kurulusun faaliyet akisi i¢inde hangi rolii oynamasinin beklendigini saptamalidir. Genelde goz

1" Lengnick Hall a.g.e. , s. 135

162 CARBONARA , P. (1996 ) “ Hire for attitude : Train for skill ” Fast Company , 4.73.

19 Bowen, D.E.( 1986) “ Managing Customers as Human Resources in Service Organizations, Not the Job.Academy
of Management Executives , 5 5.35-47.



ardi edilen ¢ok Onemli bir unsur, strateji olusturma ve uygulama siireclerinde, strateji

164, Kaynaga

olusturma ve uygulama siireclerinde insan sermayesinden beklenen katkidir
dayali strateji goriisii bir sirketin insan sermayesinin rekabet stratejisinin gelistirilmesinde
etkili bir temel olusturacak tiirden az bulunur, degerli , kopya edilemez ve kullanilabilir bir

kaynak oldugu seklinde diistindiiriicii bir iddiada bulunur.

Tablo 7. Gorev icin Yeni Dogru insam1 Secme Asamalari

Secim Asamasi

Sorulacak Sorular

. Kurulusun basarisini saglayacak
davranis ve sorumluluklarin belirlenmesi
amaciyla hem is siireci analizini hem de
organizasyonel analizini kapsayan bir ge-

nel ¢calisma ortami degerlendirmesi yapilir.

e  Sirketin gereksinim duydugu ¢alisan

tiirii belirlenir.

¢ Hem sirketin , hem de adayin uyum
degerlendirmesi yapabilmelerini saglayacak

“gecis torenleri” diizenlenir.

e  En 6nemli deger ve davranislarin pekis-
tirilmesi amaciyla birden fazla sistem olustu

rulur.

' Dyer, L. ( 1984 ) “ Linking Human Resource and Business Strategies , Human Resource Planning 7 ” 5.79-84.

* Kisi/kisiler kurulus i¢inde hangi rolleri
istlenecekler ?

*Kurulusun simdiki ve gelecekteki ge-
reksinimleri neler?

*Cevresel etkiler gelecekte nasil bir de-
gisiklik gosterecek?

* Sirket simdi ve gelecekte hangi bilgi ,
beceri ve yeteneklere gereksinim
duyacak ?

* Durumsal performans ve uyum yetene
&i nasil degerlendirilebilir?

* Sirket kiiltiiriine uygun kisisel deger-
ler ve tavirlar hangileridir ?

* Kurulus , kendi onemli kiiltiirel deger
lerini ve normlarim1 adaylara nasil
anlatabilir.

* Adaylara kurulusun gercekgi bir res-
mini vermek amaciyla se¢me siire-
cinde neler yapabilir ?

* Hangi deger ve davranislarin pekis-
tirilmesi istenir?

* [stenen deger ve davranislar deger
lendirme, iicret ve egitim sistemleri ile
nasil pekistirilebilir?

* [stenen deger ve davranislarin pekis
tirilmesinde hangi organizasyonel

ritiiellerden yararlanilabilir ?



Ikinci olarak , sirketin gereksinim duydugu calisan tiiriiniin belirlenmesi gerekir.
Bunun i¢in de teknik bilgi, beceriler ve yetenekler, sosyal beceriler, kisisel gereksinimler,
degerler ve ilgi alanlar ile kisilik o©zellikleri degerlendirilmelidir. Simdiki performans
diizeyinin gerekleri ile gelecekteki uyum beklentileri arasinda denge kurulmasi isin icerigi
kadar kosullarinin da hesaba katilmasin saglar. Insanlar yalnizca neler yapabildiklerine degil,
kim olduklarina da bakilarak ise alinir. Kadronun kurulmasinda kurulusa uyum saglama
yaklasimi kisinin sirkete uzun vadede katmasi beklenen stratejik degeri one cikarir '®. Eger
sirketler cesitlilik iceren ve esnek bir strateji hareket alanina sahip olmak istiyorlarsa esit
Olciide cesitli ve cok yonlii bir entelektiiel sermaye dagarcigini ellerinde tutmak zorundadir.
IKY bu nedenle kolay 6grenen , yeni durumlara kolay uyum saglayabilen ve sirkete rekabet
esnekligi ve ¢evikligi kazandiran kisileri sececek ve yetistirecek yenilikci sistemler gelistirmek

durumundadir.

Uglincii asama, hem sirketin hem de adaymn uyum degerlendirmesi yapabilmelerini
saglayacak “gecis torenlerinin” diizenlenmesidir. Bunun icin se¢me siirecinde birden fazla
eleme yontemi , siralama ve Olgiitler kullanilir. Basarili sirketlerin istenen ozellikleri
degerlendirmek amaciyla Ornegin simiilasyonlar, is denemeleri, durumsal goriismeler, is
faaliyetleri ve ¢esitli ortamlarda ¢alisma davranmiglarinin gézlemlenmesi gibi bir dizi zorlu ve
giivenilir yonteme basvurduklart goriilmektedir. Tiim bunlarin sonucunda istenen profile sahip
kisiler belirlenebilmekte ve adaylar da is yeri hakkinda gercek¢i bir diisiince edinerek
kendilerinin bu is yerine ne kadar uygun olduklarini ise alindiklar1 i¢in kendilerinden hosnut

olmalarim1 da saglamaktadir.

Kisi ve kurulus arasindaki uyumu saglamakta son asama, en Onemli deger ve
davramslarin  pekistirilmesi amaciyla birden fazla sistem gelistirilmesidir. Ornegin,
calisanlarin siireclere katiliminin yogun oldugu sirketlerde beceriye dayali ya da yetkinlige
dayal1 iicret sistemleri, sirkete katkida bulunma becerilerini gelistirmek amaciyla ¢alisanlarin
odiillendirilmesinde kullanilmaktadir. Bunun gibi eger calisanlarin 6diillendirilmesinde
kullanilmaktadir. Bunun gibi eger ¢alisanlarin karar alma sorumlulugu varsa, sirketteki bilisim
sisteminin kullanici dostu ve giincel olmasi son derece onemlidir. Uygun degerlendirme ve

ticret sistemlerinin kullanilmasi ile yetenekli calisanlar, kendi baslarina dogru kararlar alma

165 SNOW ,C.C, & Snell, S.A. (1993 ) “Staffing as strategy. / N.Schmitt, W.C.Bormana & Associates ( Editorler )
Personel Selection in Organizations ( 5.448-478 ) . San Fransisco: Jossey-Bass Publishers. a.g.e.Lengnick Hall s.137.



yoniinde motive edilebilirler 166, Aym sekilde sik egitim firsatlar1 da hem sirketin elindeki
beceri dagarcigimi gelistirir hem de sirket, calisanlardan siirekli 6grenmenin beklendigine
iliskin acik bir isaret gondermis olur. Ornek davranislarin anlatildigi ve kutlandigi sirket
ritiielleri (6rnegin Southwest Airlines’da Herb Kelleher’in caligsanlar ile yapti§i resmiyetten
uzak yillik toplantilar ya da Mitel’in yenilik¢i diisiincelerin sergilendigi sirket ici ticaret
fuarlart gibi) bir sirketin temel kiiltiiriinii canlt ve kolay hatirlanir bi¢cimlerde pekistirir.Bu son
asama secme siirecinin diger IKY faaliyetleri ve bir biitiin olarak sirket ile biitiinlesmesini

saglar'®’.

Biitiin bu calismalarin gosterdigi gibi Orgiitiin, ise giris asamasinda, kisi-orgiit uyumu
acisindan etkinligini saglayabilmesi icin , her seyden oOnce sistematik c¢ekim stratejileri

18 Bu stratejilerin temel amaci, ise aday sayisiu arttirmak ve Orgiit

gelistirilmesi gerekir
kiiltiiriine uygun ozellikteki i giicliniin orgiite ¢cekilmesini saglamaktir. Toplanan bu adaylar
arasindan, kisi-kiiltlir uyumunun en iist diizeyde gerceklesmesini saglayacak kisileri segcmek
icin ise, uygun secim yontemleri kullanilmasi gerekir. Orgiitlerin bu amagclar
gerceklestirebilmesi ancak, kisilerin sahip oldugu degerler agisindan isgiicii piyasasini
tamimlayabilmesi ve kisi-kiiltir uyumunu belirlemeye yonelik yontem ve araglarin

gelistirilebilmesi ile miimkiindiir.

Oncelikle orgiite ve ise iliskin ozellikler belirlenmelidir.Ikinci olarak ise alinacak
kisilerin sahip olmasi1 gereken bilgi, beceri, yetenek, sosyal beceri, kisilik ozellikleri ve
degerler ortaya ¢ikarilmalidir. Uciincii olarak orgiit her iki tarafin da birbirlerine ne derece
uyum saglayabileceklerini belirlemek amaciyla , kisi ve orgiit acisindan uyumu ortaya koyan
bir takim teknikler ortaya koymalidir. Son olarak, orgiit kisiyi ise aldiktan sonraki uyumunu

daha da giiclendirmek icin bir dizi e8itim programi hazirlamalidir.

1% Mac Duffie, J. ( 1995 ) “ Human Resource Bundles and manufacturing performance : Organizational logic and
flexible — production systems in the world auto industry.” Industrial and Labor Relations Review, 48, 197-221.
a.g.e.Hall, Langeninck s.137.

1" Wright, P.M., &Snell, S.A. ( 1998 ) “Toward a unifying framework for exploring fit and flexibility in strategic
human resource management.” Academy of Management Review, 23 (4 ) : s.756-772. Lenginicnk Hall a.g.e.s. 137.
1% Rynes,S.L. & Barber, G. ( 1990 ) “Interviewer assessments of applicant fit : An expleratory investigation™
Personel Psychology, 50, s.395-426. Aktarilan : Tiirkiye’de Yonetim,Liderlik ve Insan Kaynaklar1 Uygulamalar ,
Tiirk Psikologlar1 Dernegi, 2004, Editér: Yard.Dog¢.Dr.Zeynep Aycan. s. 91-117.



DORDUNCU BOLUM

BANKALARDA HiZMET KALITESIi UYGULAMALARININ
DAVRANISSAL BOYUTU

4.1 Bankalarda Hizmet Kalite Uygulamalari

Ulkelerin ekonomik, politik ve sosyal yapilarindaki degisiklikler teknolojik yenilikleri
isletmeler arasindaki rekabeti arttirmistir. Bankalar ve diger hizmet oOrgiitleri rakiplerine
istiinlik saglayabilmesi i¢in kalite, maliyet ve miisteri memnuniyetini ilk siralara almaya

baslamiglardir.

Bu baglamda bankalarda hizmet kalitesinin ii¢c boyutu vardir:

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

yeterince objektif durumdaki miisteri tarafindan ol¢iilebilir.

2-Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacagi hakkinda kendi kendini isletir. Bu ,
miisteri ile personel arasindaki etkilesimle iliskilidir. ( Calisanin tutum ve davranisi, ¢alisan ve
miisterilerle iliskiler, calisanlar arasindaki iliskiler, hizmet personelinin goriiniimii ve kisiligi,

miisteriye kolayca hizmet sunma )

3-Genel imaj, kalite boyutu, miisterilerin bankay1r nasil algiladiklarinin sonucunda

dogar ve hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi artirmas1 beklenebilir

Biz burada fonksiyonel kaliteyi , yani ¢aligsan ile miisteri iliskilerini, ¢alisanin tutum ve
davraniglarini, calisanlarin birbirleri arasindaki iliskiyi, hizmet personelinin goriiniimiinii

kisacasi calisanlarin kaliteli hizmet algilamalarini irdeleyecegiz.
4.2. Arastirma ile ilgili Genel Bilgiler
Arastirma Tiirk Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren yabanci sermayeli bir ticaret

bankasinin G.Marmara Bolgesi calisanlarina uygulanmis olup arastirma ile ilgili diger detay

bilgiler asagida yer almaktadir.



4.2.1. Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Isletmelerde kit olan kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde kullanilmalar1 sorunu
siirekli tartisilmistir. Ozellikle hizmet sektoriinde en iyi hizmeti sunabilmek ve rakiplere karsi
istiin bir konuma gelebilmek i¢in arayis icerisinde olduklart ve Toplam Kalite Yonetimini

isletmelerine uyarlamak icin yogun bir ¢caba harcadiklar1 bilinmektedir.

Tiirk bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin arttirilmasinda c¢alisanlarin davranigsal
Ozelliklerinin etkisini tespit etmek arastirmanin amacini olusturmaktadir. Bu anlamda hizmet
sektorii olan bankalarda hizmet kalitesi uygulamalarinin davranigsal boyutu agiklanirken,

motivasyon, iletisim, kisi-kiiltiir uyumu ve i¢ miisteri kavramlar1 agiklanmistir.

Ulkemizde ve diger iilkelerde insan kaynaklar1 yonetimine ayri énem verilmektedir.
Ciinkii, cagimizda rekabet avantajinin insan kaynaklarinda oldugu anlasilmistir. Bu nedenle
insan faktoriinii goz Oniine almadan hazirlanan isletme politikalarinda , etkinlik ve verimlilik

saglanmas1 miimkiin géziikmemektedir.

Calisanlarin, yonetimle olan pozitif iletisimleri(etkilesimleri), karar almada insiyatifin
kendilerinde olmas1 ve serbest (¢ok yonlii) haberlesmenin (iletisimin) bulunmasi calisanlarin
yaptiklar1 ise olan motivasyonlarim arttirdif1 diisiiniilmektedir. Is tatminin de buna bagh
olarak artacagi ve biitiin bu sonuclarin da verilen hizmetin kalitesine dogrudan etkisinin

bulundugu diisiiniilmiistiir.

4.2.2. Arastirmanin Kapsam

Arastirma, Bursa’da faaliyet gosteren yabanci sermayeli bir ticaret bankasinin Giiney
Marmara Bolgesi’nde gise, back ofis, Bireysel Pazarlama , Dinamik Girisimci ,Ticari ve
Kurumsal portfoy yonetici/yonetici yardimcilarina uygulanmistir.Anket calismasi da ilgili
sube yoneticileri araciligiyla uygulanmis olup 100 adet anketten 82 adeti degerlendirmeye

alinmistir.

4.2.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada ilgili bankanin Giiney Marmara Bolgesi calisanlarinin tamamina degil

aralarinda secilmis kisilere uygulanmistir. Bunun sebebi direkt miisteriyle muhatap olan



personelin anketi cevaplamast amaclanmistir. Anketin ilk boliimiinde bir on yazi
bulunmaktadir.Daha sonra anketi dolduran kisi ile ilgili demografik bilgiler yer almaktadir.
Miisteri beklentileri nelerdir sorusunun cevabi daha sonraki boliimde aranmistir. Bankacilikta
hizmet ilkeleri ile ilgili sorular yoneltilmis, yapilan isin Ol¢iilmesinin ©nemi ortaya
cikarilmistir. Son boliimde ise personelin egitimi, iletisim , motivasyon, is ve ¢aligma ortami

ile ilgili davranigsal boyut incelenerek sonuglart agiklanmaya caligilmistir.

Arastirmada ilk olarak giivenilirlik-gecerlilik test edilmis olup ardindan ankete verilen
cevaplar frekans dagilimi ile ortaya koyulmustur. Yapilan anketde dl¢iilemeyen degiskenlerin
analizinde Ki-Kare bagimsizlik testi uygulanmis olup sonuclar1 degerlendirilmeye

calisilmistir.
4.2.4. Arastirmanin Kisitlar:

Verilerin bir tek bankadan toplanmis olmasi, arastirmada herhangi bir hizmet kalitesi
modelinin baz alinmamis olmasi ve banka miisterilerine iligkin bir anketin uygulanmamis
olmasi aragtirmanin onemli kisitlarindandir. Anket sayisinin ¢ok yiiksek olmayisi, demografik
unsurlar1 iceren sorularin giivenilirlik-gecerlilik testinde alfa katsayisinin 0,65 ¢ikmasi

calismanin kisitlar1 arasindadir.
4.3. Arastirmanin Giivenilirlik-Gecerlilik Analizi

Arastirma degiskenleri, degiskenlerle ilgili soru adetleri ve giivenilirlik analizi
sonuclar1 Tablo 8’de gosterilmistir. Ankette yer alan arastirma degiskenlerinin giivenilirligi
Jensen’in ( 2003 ) de belirttigi gibi literatiirde yaygin olarak kullanilan Cronbach Alfa
degerleri ile arastirilmustir'®. Nunally’e (1978) gore 0.70 ve daha yukar1 Alfa degerine sahip

degiskenlerin giivenilir olarak dlgiimlendigi kabul edilebilir'”

. Tablo 8’de gosterildigi iizere
demografik etkenlere iligkin sorularin giivenilirligi 0.70 altinda ¢ikarken diger soru setlerinin
giivenilirligi (  oOzellikle hizmet kalitesi kriterleri ) 0.71 ile 0.89 arasinda
degismektedir.Demografik etkenler disindaki degiskenlerin 0.70 ve iizeri olmasindan dolay1

degiskenlerin giivenilir olarak 6lciimlendigi soylenebilir.

169 M.TJENSEN, “Organizational Communication- A Rewiev, Research and Development Report, No:1,
2003,Aktaran; Doc.Dr.Ismail BAKAN “Orgiitsel iletisim Ile Is Tatmini Unsurlar1 Arasindaki iliskiler: Akademik
Orgiitler Icin Bir Alan Arastirmasi” K.Maras Siitcii imam Univ.I.1.B.F Dergisi Say1.7 5,9.2004.

170 Tames C.NUNALLY, “Psychometric Theory” Secend Edition, New York McGraw-Hill, 1978, Aktaran BAKAN,
a.ge., 10.



Tablo 8. Arastirma Degiskenlerine iliskin Soru Sayisi ve Giivenilirlik Analizi

Degiskenler Soru Sayist Alfa Degeri
Demografik Etkenler 4 0,65
Miisteri Beklentileri 5 0,72
Hizmet Kalitesi Kriterleri 13 0,89
Hizmet Kalitesi lkeleri 2 0,79
Bankacilikta Islemlerin Olgiimii 2 0,85
[letisim-Is Tatmini ve Motivasyon 11 0,71
Hizmetlerde Etkinlik 9 0,75

4.4. Banka Personeline Yapilan Uygulama

Anketin uygulandig1 bankanin G.Marmara Bolgesinde toplam 13 sube ve 4 farkl ilden

olusmaktadir. Bu subeler :

Bursa Ilinde :Bursa Sb. Cekirge Sb.
Altiparmak Sb. Heykel Sb.
Demirtas Sb. Inegol Sb.
Yildirim Sb. Besevler Sb.
Serbest Bolge G.Marmara Kurumsal $Sb.

olmak iizere agirlikli olarak toplam 10 subede hedeflenen calisan profiline uygulanmustir.
G.Marmara Bolge Miidiirliigiine bagl ve anketin uygulandigi diger subeler ise Eskisehir Sb,
Balikesir $b ve Canakkale Sb. dir.

4.4.1. Banka Personeline Uygulanan Anket Calismasina Iliskin Frekans Dagilimlar:

Banka personeline uygulanan 100 adet anketin 82 adeti degerlendirmeye alinmistir.
Cevaplanan bu 82 adet anketin frekans dagilimlari ve 5°’1i Likert Olceklemenin yapildig
sorular asagida verilmistir. 5°1i Likert Olceklemenin yapildig1 sorularda ortalamalarla birlikte
ayrica standart sapmalar da verilmistir.

4.4.1.1. Demografik Etkenlere Iliskin Freakans Dagihmlar

Sorulardan 1-2-3 ve 4. sorular ankete katilanlarin demografik durumlarini tespit

etmektedir. Bu sorulara iliskin verilen cevaplarin freakans dagilimlar asagida verilmistir.



1.Banka Calisanin Cinsiyeti,

Cinsiyet Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Erkek 34 41,5 41,5
Kadin 48 58,5 58,5

Toplam 82 100,0 100,0

Ankete katilan banka personelinin %41.5 i erkek , %58.5 i bayan personeldir.

Biyolojik etkenlerin ¢calisma iizerindeki etkisi sz konusu oldugunda cinsiyet akla gelmektedir.

2. Banka Calisanin Yasi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
20-25 15 18,3 18,3
25-30 38 46,3 64,6
30-35 17 20,7 85,4
35+ 12 14,6 100,0
Toplam 82 100,0

Calisma ortaminda kisinin davramigin1  belirleyen o©nemli etkenlerden biri de
yastir. Ankete katilan banka personelinin % 46,3 ii 25-30 yas arasi, %18,3 ii ise 20-25 yas arasi
calisanlardan olusmaktadir.( Toplamda 64,6 ) Son 2-3 yil igerisinde mali sektérde yasanan
rahatlama ile diger bankalarda oldugu gibi bankacilik sektoriinde genisleme ve bunun
neticesinde yeni istihdam yaratmigstir. Bunun yeni mezun olan kisilerin bankacilik meslegini

secmesinde etkili oldugu diistiniilmiistiir.

3. Bankadaki Calisma Siireniz ( Genel ),

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
0-1 y1l 10 12,2 12,2
1-3 yil 25 30,5 42,7
3-5y1l 21 25,6 68,3
5-7 yil 12 14,6 82,9
7+ 14 17,1 100,0
Toplam 82 100,0

Bir Onceki soruda goriildiigli iizere de ankete katilanlarin %46,3 i 25-30 yas
arasindadir. Calisma siiresi s6z konusu oldugunda da, ankete katilanlar arasinda bankada
calisma siiresi 1-3 yil aras1 orant %30,5 iken, 3-5 yil arasi calisan sayist %25,6 dilimde

bulunmaktadir. Neticede ankete katilanlarin 6nemli bir ¢ogunlugu(%42,7) calisma hayatinda



yeni (0-3 y1l ) ve yaslar1 da yine ¢ogunlukla ( %46,3 )25-30 yas arast oldugu goriilmektedir.
Bu noktadan haareketle yine bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin davranigsal boyutunu
olusturan miisteriyle kurulan yiizyiize iliskinin genelde ise yeni baslayan calisanlarla
gerceklestirildigi ve Tiirk Bankacilik sektoriinde hala ¢alisan devir hizinin yiiksek oldugunu

sOyleyebilmek miimkiindiir.

4. Bankadaki Unvaniniz,

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Uzman
Yardimcist 14 17,1 17,1
Uzman 23 28.0 45.1
Portfoy
Yon.yrd. 21 25,6 70,7
l?ortf.Oy . 17 20,7 915
Y Oneticisi
Sube
Yoneticisi 7 8,5 100,0
Toplam 82 100.,0

Calisma siirelerinin dagilimina baktigimizda agirlikli dagilimin uzman ve portfoy
yon.yard. oldugu goriilmektedir.(Toplamda %53,6.)llgili bankada miisteriyle en ¢ok iliski
halinde bulunan personel de uzman ve portfoy yon.yrd.dir.Bu da anketin hedeflenen kitlede

en ¢cok miisteriyle iliskide bulunan personel tarafindan cevaplandigi sonucuna ulastirmaktadir.

4.4.1.2. Miisteri Beklentileri ve Hizmet Kalitesi Kriterlerine Iliskin Frekans

Dagilimlar:

Banka calisanlarinin, miisterilerin bankadan beklentilerine iliskin goriisleri ve hizmet
kalitesi kriterlerine iliskin goriislerinin frekans dagilimlart asagida verilmistir. Miisteri
beklentilerine iliskin sorularda 5°li Likert Olcekleme yapilmis olup bu sorularda ayrica

standart sapmalara da yer verilmistir.



5. Cahsanlarin, Bankadan Miisteri Beklentilerine iliskin Goriisleri, ( 1: En

Onemsiz ; 5:En Onemli )

. - o Diisiik
gi Giileryiiz Gizlilik Beklememe Masraf
Ortalamalar 3.52 3.45 2,73 2,72 2,61
Standart 1,37 1,36 1,41 1,27 1,42
Sapmalar

Banka calisanlarinin cevaplarinin ortalamalarina bakildiginda, ¢alisanlarin miisterilerin
beklentilerine iliskin goriislerinin agirlikli olarak ilgi ve giileryiizde toplanmakla birlikte diger
seceneklerle arasinda belirgin bir farkin olmadigi da goriilmektedir. Sirasiyla gizlilik,

beklememe ve diisiik masraf da ¢alisanlarin yaklasik olarak puan verdikleri siklar olmustur.

6. Bankaya Gelen Miisterilerin Ilk Nelere Dikkat Ettikleri,

. i Calisan .
Temizlik Arag-Gereg Ortam Personel Diger
Ortalamalar 2,91 2,79 3,80 4,02 1,46
Standart 1,24 1,02 1,14 1,13 0.91
Sapmalar

Calisanlarin verdikleri cevaplar incelendiginde, bankaya gelen miisterilerin, oncelikle
calisan personele ve ¢alisma ortamina dikkat ettigini gostermektedir.Verilen puanlar agirlikli
olarak bu iki secenekte toplanmistir.En az puan verilen secenekler ise diger secenegi ve arac-

gere¢ olmustur.

7.Hizmet Kalitesinin Anlamui,

Miisterinin Miisterinin
Odak Bankay1
Calisanin e Nasil Miisterinin
Noktast . Verimlilik - .
Kabul Tatmini Algiladigi ve | Tatmini
Edilmesi Bunun
Sonucu
Ortalamalar 3,10 3,67 2,59 2,57 3,26
5;;‘;?;; 1,58 1,69 1,34 1,27 1,26

Calisanlarin hizmet kalitesinden ne anladiklarina iligkin soruda verilen puanlar en ¢ok
calisanin tatmini seceneginde toplandig1 goriilmektedir.Bununla birlikte diger bir secenek de

buna yakin ortalamasi olan miisteri tatmini olmustur.Burada hizmet kalitesi, c¢alisanlarin



verdigi cevaplar dogrultusunda ilk olarak calisanin

tatmininden gectigi sonucuna

ulasilmaktadir.
8.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Erisebilirlik (Miisterinin Saticiyla Temas
Kurabilmesi),
Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Onemsiz 2 2.4 2.4

Orta 22 26,8 29,3
Onemli 47 57,3 86,6

Cok
Onemli 11 13,4 100,0
Toplam 82 100,0

Hizmeti almak icin bekleme siiresinin az olmasi , uygun c¢alisma saatlerinin

tasarlanmasi diisiiniilmiistiir. Miisterinin satici ile temas kurmast %13,4 ¢ok onemli ve %57,3

onemli olarak ( kiimiile % 70,7 ) cevaplandirilmistir.

9.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Tepkisellik ( Cahsanin Hizmet Vermeye istekli ve

Hazir Olmas ),

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Orta 8 9.8 9.8
Onemli 51 62,2 72,0
Gok 23 28,0 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0

Calisanin hizmet vermeye istekli olmamasi, verilen hizmetin kalitesini dogrudan

etkiledigi diisiiniilmiistiir. Calisanin hizmeti vermeye istekli ve hazir olmas1 %28 ¢ok dnemli

ve %62,2 dnemli olarak se¢ilmistir.( Kiimiile % 90,2 )

10. Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Zamanhhik ( isin Tamimlandigx Siire icinde

Tamamlanmasi ),

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Onemsiz 1 1,2 1,2
Orta 15 18,3 19,5
Onemli 49 59,8 79,3
Sok 17 207 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0




Isin tanimlandig siire icerisinde tamamlanmasi banka calisanlar1 tarafindan agirhikli

olarak %80,5 ( %59,8 6nemli - % 20,7 Cok Onemli ) oraninda 6nemli ve cok onemli goriilmiis

ve bu dogrultuda bu siklar isaretlenmistir.

11.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Isin Biitiiniiniin Tamamlanmasi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Orta 16 19,5 19,5
Onemli 52 63,4 82,9
Cok
Onemli 14 17,1 100,0
Toplam 82 100,0

Burada bir belge ile islemlerin tamamlanmasina ragmen Ornegin bir yetkili imzanin
beklenmesi, hizmeti olumsuz etkilemektedir.Calisanlar da bu dogrultuda diisiinerek agirlikli

olarak cok onemli ve 6nemli siklarini se¢mislerdir.( Kiimiile 80,5 )

12.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Dogruluk ( Hizmetin Ilk Seferde Yapilmas),

Frekans Oran Kiimiilatif Oran

. Gok 1 12 12
Onemsiz

Orta 19 23,2 24 .4
Onemli 48 58.5 82,9

Cok
Onemli 14 17,1 100,0
Toplam 82 100,0

Calisanlar tarafindan miisteri icin zamanin 6nemli oldugu ve hizmetin ilk seferde
gerceklestirilmesi gerektigi diisiiniilmiistiir.Sorunun calisanlar tarafindan da ©nemli oldugu

cok onemli %17,1 ve onemli %58,5 ( Kiimiile %75,6 ) olarak cevaplandirilmasiyla teyit

edilmistir.

13.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Profesyonellik,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Onemsiz 2 2.4 2.4
Orta 21 25,6 28,0
Onemli 48 58,5 86,6
og:rlfﬂi 11 13,4 100,0
Toplam 82 100,0




Pazarlamaci/teller’in miisteri ile calisirken gosterdigi davranisin derecesinin Onemi
ortaya ¢ikmaktadir.Buna gore , hizmet kalitesi kriteri olarak profesyonellik %13,4 ¢cok onemli

ve %58,5 onemli ( Kiimiile %71,9 ) orta olarak cevaplandirilmistir.

14. Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Giivenilirlik,

Frekans Oran Kiimiulatif Oran
| Cok 1 12 1,2
Onemsiz
Orta 19 23,2 24.4
Onemli 47 57,3 81,7
Cok
Onemli 15 18,3 100,0
Toplam 82 100,0

Bankalarin imajlartyla eylemlerinin uyumlu olmasi gerekmektedir.Anket sonuglar1 da
bunu gostermektedir.Buna gore giivenilirlik %18,3 ¢ok Onemli, %57,3 Onemli olarak

cevaplandirilmistir.

15.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Giivenlik,

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Onemsiz 1 1,2 1,2
Orta 15 18,3 19,5
Onemli 50 61,0 80,5
ok 16 19,5 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0

Fiziksel giivenlik icin, ATM makineleri diisiiniilebilir.Riskten, tehlikeden ve kuskudan

uzak olmanin derecesi %19,5 ¢cok 6nemli, %61 6nemli olarak cevaplandirilmstir.

16.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Anlasilabilirlik,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
| Cok 1 12 1,2
Onemsiz
Onemsiz 1 1,2 2.4
Orta 17 20,7 23,2
Onemli 49 59,8 82,9
Cok
Onemli 14 17,1 100,0
Toplam 82 100,0




Verilen hizmetin kalitesi ic¢in, miisterinin anlasilmas1 ve algilanmasi icin gosterilen
caba, %17,1 ¢ok Onemli, %59,8 Onemli olarak cevaplandirilmistir. ( Hizmetin kendisini

aciklamak, maliyetinin ne olacagini aciklamak, bireysel dikkat gostermek gibi. )

17.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Siireklilik,

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Onemsiz 2 2,4 2.4
Orta 22 26,8 29,3
Onemli 46 56,1 85,4
Sok 12 14.6 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0

Degisik nedenlerle olusan yanlis algilamalarin ve hatalarin bulunmasi , belirlenmesi ve
ortadan kaldirilarak diizeltilmesi i¢in harcanan ¢aba olarak %14,6 cok énemli ve %56,1 dnemli

olarak cevaplandirilmistir.

18.Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Esneklik (Kosullara Ayak Uydurma),

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Orta 23 28.0 28.0
Onemli 49 59,8 87,8
Sok 10 122 1000
Onemli
Toplam 82 100,0

Beklentiler miisteriden miisteriye farkli olabilir.Ya da ayni miisterinin degisik
zamanlardaki beklentileri farklilik gosterebilir.Bu durumlarin algilanmasi ve miisteriyi tatmin
edecek tepkinin olusturulmasi gerekebilir.Bu anlam da , miisteri beklentileri, hizmetin
degismesi durumunda yeni kosullara uyum gosterme olarak agiklanabilir.Bu durumun

algilanarak miisteriyi tatmin edecek tepkinin verilmesi % 72 ¢ok Onemli ve Onemli olarak

cevaplandirilmistir.



19. Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Ortam ( Hizmetin Verildigi Ortamin Psikolojik

ve Sosyal Durumu ),

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Onemsiz 1 1,2 1,2
Orta 22 26,8 28.0
Onemli 46 56,1 84.1
Gok 13 15,9 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0

Calisanlarin birbirleri ile olan iligkilerinin niteligi ve diizeyi birbirlerine gosterdikleri
davraniglarinin 6zelligi ve bunun sonucunda olusan orgiitsel kimlik bu kriter cercevesinde
degerlendirilmistir.Bu dogrultuda calisanlar %72 oraninda ¢ok ©Onemli ve ©6nemli olarak

isaretlemislerdir.

20. Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Goriiniim (Calisanin - Isyerinin),

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Onemsiz 3 3,7 3,7
Orta 18 22.0 25,6
Onemli 43 52,4 78,0
Gok 18 22,0 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0

Hizmetin olusturuldugu ortama iliskin fiziksel goriiniim , ( fiziksel donanim,
personelin goriiniimii, arag-gere¢, hizmet alaninda bulunan diger miisterinin goriiniimii ) % 22

cok onemli ve %52,4 6nemli ( Kiimiile %74,4 ) olarak cevaplandirilmistir.

21.Bankacilikta Hizmet ilkeleri Sizce Neler Olmah,

Slslferrélerﬁn ;Fek Diiriist Giivenli Kibar Profesyonel
eferde Hatas1z Olmak Olmak Olmak o
Gergeklesmesi
Ortalamalar 3,35 3,02 337 2.49 201
Standart 1.58 113 120 L34 5o
Sapmalar

Agirlikli olarak giivenli olmak ( hizmet sunum ortaminin ve hizmet veren personelin

giivenli olmasi ) secenegi en cok puani almakla beraber diger hizmet ilkeleri olan tam olmak,



diiriist olmak, profesyonel olmak ve kibar olmak secenekleri en yiiksek ortalamasi olan

giivenli olmak secenegine ¢ok yakin puanlar almiglardir.

22.Bankaciikta Yapilan Faaliyetlerin Belli Arahklarla Incelenmesi Ve

iyilestirmenin Onemi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
. Cok 5 6,1 6.1
Onemsiz
Onemsiz 5 6,1 12,2
Orta 21 25,6 37,8
Onemli 37 45,1 82,9
Cok
Onemli 14 17,1 100,0
Toplam 82 100,0

Calisanlara banka stratejileri dogrultusunda hedefler verilir.Performans siirekli olarak
belli standartlar dogrultusunda takip edilir.Basarili ve gelismesi gereken yanlar ortaya
konur.Boylece gelisimin siirekliligi miimkiin hale gelebilir.Bu baglamda faaliyetlerin belli
araliklarla  incelenmesi, iyilestirilmesi %62,2 ¢ok o6nemli ve Onemli olarak
cevaplandirilmistir.Bunun yaninda soruyu cevaplayanlarin %?25,6 s1 ( yani 82 calisanin 21°1 )

bu islemin orta diizeyde onemli gbrmiislerdir.

23. Calisanlarin Miisteri Sikayetlerine Iliskin Goriisleri,

Olusan
o Yapilan Sorunun
Beklemek | Asik Surat | Eksik Islem Yanls Giderilme
mesi
Ortalamalar 3,38 2,63 2,96 3,05 3,17
Standart 1,47 1,49 1,45 1,30 1,23
Sapmalar

Miisteri sikayetleriyle ilgili konularin siralanmasinda en cok beklemek secenegi en
yiiksek puani alarak ortalamada 3,38 olmustur. Ardindan olusan sorunun giderilmemesi puan
almistir.Diger secenekler olan yapilan yanlis,eksik islem secenekler ise birbirlerine yakin
puanlamalar yapilmistir.Her ne kadar beklememek ortalamada en yiiksek olsa da diger
sikayetler de birbirlerine yakin puanlar alarak ortalamada belirgin bir farkin ortaya

cikmamasina sebep olmustur.



24. Miisteri Sikayetlerini Karsilamak icin Calisanlarn En Cok Tercih Ettigi

Davrams Kaliplari,

. Varsa Kizginlig En 'I'(lsa Mu'§te.:_r 1ye Sikayetin
Miisteri ile Giderilir,Sikayetin Sure (ozim Kaynagi
Goz Temasi Sy Icinde Hakkinda ynag
Niteligi lyice o Tespit
Kullanilir Tespit Edilir Sorun Bilgi Bdilir
P Coziiliir Verilir
Ortalamalar 2,93 3,49 3,15 2,55 2,85
Standart
1,57 1,33 1,32 1,33 1,37
Sapmalar

Miisteri sikayetlerini karsilamak icin kullanilan davranis kaliplarn arasinda kizginligin
giderilip sikayetin niteligi iyice tespit edilir secenegi isaretlenmekle birlikte diger likert
Olceklemenin yapildigir sorularda oldugu gibi diger davranis kaliplart da birbirlerine yakin

ortalamalarda kalmistir.

25.Bankacihkta Yapilan islemlerin Olciimlenmesinin Onemi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran

. Gok 2 2.4 2.4
Onemsiz
Onemsiz 6 7.3 9,8

Orta 27 32,9 427
Onemli 40 48,8 91,5

Cok
Onemli 7 8.5 100,0
Toplam 82 100,0

Calisanlarin performanslarinin ve bankaya katkilarinin arttirilmasi yoluyla insan
kaynaklar1 ve sunulan hizmet kalitesinin siirekli olarak yiikselecegi diisiiniilmektedir.Bankanin
calisanlarina deger verdiginin anlagilmasi, gelisim ve egitim konusundaki kararliliginin
gosterilmesi acisindan da diisiiniildiigiinde , bankada yapilan islemlerin 6l¢iimlenmesi, %48,8
onemli, %8,5 cok 6nemli ( Kiimiile %57,3 toplamda ) olarak cevaplandirilmistir.Bununla
beraber calisanlarin 27°si ( %32,9’u ) hizmetlerin Ol¢iimlenmesini orta diizey Onemde

diistinmiislerdir.



26.Bankacihikta islemler Hangi Araliklar ile Olciimlenmeli,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
0-lay 6 7.3 7.3
1-3ay 7 8,5 15,9
3-6ay 31 37,8 53,7
6-12ay 31 37,8 91,5
12ay+ 7 8,5 100,0
Toplam 82 100,0

Bankacilikta islemler hangi aralikta ol¢iimlenmeli sorusuna verilen cevaplar agirlikli

olarak %37,8’er olarak 6-12 ay ve 3-6 ay seceneklerinde yogunlasmistir.( Kiimiile %75,6 )

27.Bankacilik Sektoriinde Kiyaslama ve Rakiplerin Durumu,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
. Gok 2 2,4 2.4
Onemsiz
Onemsiz 3 3,7 6,1
Orta 7 8,5 14,6
Onemli 40 48,8 63,4
Gok 30 36,6 100,0
Onemli
Toplam 82 100,0

Rekabetin yikicili@i karsisinda fiyat avantaji kadar miisterinin iste8ini karsilayacak
farklilig1 yaratacak stratejiler onem kazanmustir.Ciinkii toplumun refahi arttik¢a belli bir mala
sahip olma isteginin Otesinde farkli bir mala sahip olma arzusu gelisir.Bu farklilik anlayisi
renkte, tasarimda , kalitede, satis sonrasi serviste kendini gosterebilir.Bu anlamda , sektorde

kiyaslama ve rakiplerin durumu %385,4 ¢cok énemli ve 6nemli olarak cevaplanmistir.

4.4.1.3. Hizmetlerde Etkinlik, fletisim, is Tatmini ve Motivasyona iliskin Frekans

Dagilimlan

llgili degiskenlere iliskin soru sayis1 22 olup frekans dagilimlari asagida verilmistir.
Ayrica Likert Olgeklemenin uygulandig: sorularda ortalamalarla birlikte standart sapmalar da

verilmistir.



28. isbasinda Verilen Egitim ve Yetistirme Faaliyeti,

Frekans Oran Kiimiulatif Oran
Cok
Yetersiz 2 2.4 2.4
Yetersiz 13 15,9 18,3
Orta 17 20,7 39,0
Yeterli 38 46,3 85,4
Cok
Yeterli 12 14,6 100,0
Toplam 82 100,0

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve kalite performansinin gelismesi agisindan , egitim
ve gelistirme 6nemli bir etkendir.Kaliteye 6nem veren orgiitlerin her kademede yaygin egitim
ve gelistirme programlarina zaman ayirmalart ve maddi olarak da desteklemeleri gerektigi
diistiniilmektedir.Ciinkii, ¢alisanlarin nitelikli olmas1 ancak, egitim ve gelistirme programlari
sayesinde saglanabilir.Egitimin en alt kademeden en iist kademeye kadar yayginlastirilmali ve
hizmet kalitesinin yerlesmesi i¢in Orgiitiin birlestirici bir unsuru olmasi diistiniilmektedir..Bu
anlamda igbasinda verilen egitim ve yetistirme faaliyetine iliskin soruya banka calisanlari, %

14,6 cok yeterli ve %46,3 yeterli olmak iizere ( kiimiile %60,9 ) cevaplandirilmistir.

29. Yabana Dil Egitimi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Cok
Yetersiz 42 >1.2 >1.2
Yetersiz 19 23,2 74,4
Orta 11 13,4 87,8
Yeterli 8 9,8 97,6
Cok
Yeterli 2 2,4 100,0
Toplam 82 100,0

Yabanci dil egitimi mevcut durumda yetersiz olup verilen cevaplar da bunu teyit eder

niteliktedir.

30. Gorev Tarifinin Yeterliligi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Cok
Yetersiz 2 2.4 2.4
Yetersiz 4 49 7,3




Orta 25 30,5 37,8
Yeterli 45 54,9 92,7
Cok
Yeterli 6 7.3 100,0
Toplam 82 100,0

Sube faaliyetlerinin bankanin hedef ve stratejileri dogrultusunda yoneltilmesi, subenin
iist diizeyde temsil edilmesi ile fonksiyonel sorumluluklar, yonetim sorumluluklar1 agisindan
gorev tarifinin yeterliligi, %54,9 yeterli ve %7,3 ¢ok yeterli olarak cevaplandirilmakla birlikte

%30,5 oraninda da gorev tarifinin yeterliligi orta diizeyde bulunmustur.

31. is ile ilgili Hedefler ve Beklentiler,

Frekans Oran Kiimilatif Oran

Cok
Yetersiz 2 24 24
Yetersiz 3 3,7 6,1

Orta 23 28,0 34,1
Yeterli 47 57,3 91,5

Cok
Yeterli 7 8,5 100,0
Toplam 82 100,0

Hedef ve stratejilerin sagliklt belirlenmesi i¢in gerekli goriismeler, arastirmalar,
analizler yonetici tarafindan yapilmali ve calisanlar ile paylasilmalidir.Onerilerin
olusturulmas1 miisteri bazinda kar , islem hacmi ve hedef stratejileri olusturulmalidir.Bu
anlamda verilen cevaplar %57,3 yeterli ve %8,5 cok yeterli olarak cevaplandirilmistir.(

Kiimiile %65,8 )

32. Cahisma Arkadaslarimin Birbirlerine Gosterdigi Nezaket ve Yardimlasma,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 3 3,7 3,7
Orta 17 20,7 24.4
Yeterli 52 63,4 87,8
ok 10 12,2 100,0
Toplam 82 100,0

Calisanlar  arasindaki ~ baglhilikk,  bankada  yapilan i ile  tutumlan
etkileyebilmektedir.Calisanlar arasinda baglihk arttikca {iyelerin arkadas gruplariyla

ozdesmeleri, birbirleri ile nezaket ve yardimlasmay: giindeme getirmektedir.isten hoslanma,



kaygit duygusunun azalmasit ve hizmet kalitesine olumlu etkisi olacagi diisiiniilmiistiir.Bu
anlamda , calisma arkadaslarimin birbirlerine gosterdigi nezaket ve yardimlasma % 12,2 ¢ok

yeterli, %63.,4 yeterli olarak cevaplandirilmistir.(Kiimiile % 75,6)

33. Yoneticinin Isimle ilgili Sorunlarima Gosterdigi ilgi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran

Cok
Yetersiz 2 2.4 2.4
Yetersiz 3 3,7 6,1

Orta 25 30,5 36,6
Yeterli 44 53,7 90,2

Cok
Yeterli 8 2.8 100,0
Toplam 82 100,0

Calisan personelin amirin is ile ilgili sorunlarima gosterdigi ilgi, %53,7 yeterli, %9,8
cok yeterli olarak cevaplandirilmakla birlikte, bu soruya %30,5 oraninda orta cevabi

verilmistir.

34. Amirin Cahsanlarina Davramsi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 1 1,2 1,2
Orta 29 35,4 36,6
Yeterli 46 56,1 92,7
ok 6 73 1000
Toplam 82 100,0

Calisan personel amirin ¢alisanlara davranisi adil mi sorusuna verilen cevap %56,1

yeterli olarak cevaplandirilirken %35,4 oraninda da orta olarak cevaplandirilmistir.

35. Is ilgili Kullamlan Arac ve Gerecler,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 2 2,4 2,4
Orta 22 26,8 29,3
Yeterli 49 59.8 89,0
k
Y%feﬂi 9 11,0 100,0
Toplam 82 100,0




Bankanin teknik yOniinii olusturan makine ve araglarin 6zellikleri ©n plana
cikmaktadir.Bu  tir  fiziksel = Ozelliklerin ~ bankanin  verimliligini  etkileyecegi
diistiniilmektedir. Anket sonuglar1 da bunu dogrular niteliktedir. ( Kiimiile % 70,8 Cok 6énemli-

onemli )

36. Isin yapildig1 Yerin Fiziki Sartlar,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 2 2.4 2.4
Orta 25 30,5 32,9
Yeterli 48 58,5 91,5
Cok
Yeterli 7 8,5 100,0
Toplam 82 100,0

Calisma ortami, kisinin is gordiigii ve temas edebilecegi yerlerdir.Buralarin saglikls,
temiz ve estetik olmasi verimli bir ¢alismanin temel sarti oldugu diisiiniilmektedir.Bu

cercevede verilen cevaplar %67 yeterli ve ¢ok yeterli olarak cevaplandirilmstir.

37. Isimde ilerleme ve Yiikselme Durumu,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Cok Yetersiz 1 1,2 1,2
Yetersiz 4 4,9 6,1
Orta 24 29,3 354
Yeterli 46 56,1 91,5
Cok Yeterli 7 8,5 100,0
Toplam 82 100,0

Kisilerde ilerleme ve birtakim deger basamaklarinda yiikselme arzusu vardir.Cevreden
ve kisiden gelen etkiler bu yiikselme arzusunu degisik sekillerde harekete
gecirebilmektedir.llerleme ve yiikselme her insan igin bir ihtiya¢ oldugu kadar bir hak olarak
da goriilebilmektedir.Bir doyum aract olan yiikselme kisi iizerinde cok yonlii etkiler
yapabilmektedir.Bu anlamda c¢alisan personelin is ile ilgili ilerleme ve ylikselme durumu 6n
plana ¢ikmaktadir.Bu soru da%56,1 yeterli ve %8,5 ¢ok yeterli oraninda cevaplandirilmistir.(
Kiimiile %64,6 )



38. isten Duyulan Tatmin,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 6 7,3 7.3
Orta 15 18,3 25,6
Yeterli 57 69,5 95,1
Y%felili 4 4,9 100,0
Toplam 82 100,0

Calisan personelin isten duydugu tatmin , % 69,5 yeterli ve %4,9 ¢cok yeterli olarak

cevaplandirilmistir.( Kiimiile %74,4 ) Diger taraftan tatmin olmayanlarin oram1 %7,3 gibi

diisiik bir seviyede kalirken orta diizeyde tatmin olanlarin oram1 %18,3 olmustur.

39. Yaptigim Isin Cevremdeki Sagladigi Saygi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 4 4,9 4,9
Orta 25 30,5 354
Yeterli 47 57,3 92,7
ok 6 73 100,0
Toplam 82 100,0

Yapilan isin ¢evrede sagladig sayg1 % 57,3 orta ve % 46 ( yeterli ve ¢ok yeterli )
yeterli olarak cevaplandirilmistir.

40. Hedef ve Stratejilerin Belirlenmesi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 5 6,1 6,1
Orta 22 26,8 32,9
Yeterli 48 58,5 91,5
ok 7 8.5 100,0
Toplam 82 100,0

Hedef ve stratejilerin belirlenmesi ¢alisan personelce, % 67 ( yeterli , cok yeterli )
olarak cevaplandirilmistir. Hedef ve stratejilerin acik ve belirgin olmasi calisan personelin

motivasyonunu da olumlu yonde etkileyecegi diistiniilmiistiir.



41. Hedeflerin Tutturulmasi Sizce,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 4 4,9 4,9
Orta 30 36,6 41,5
Yeterli 44 53,7 95,1
ok 4 49 100,0
Toplam 82 100,0

Calisan personel tarafindan hedeflerin tutturulmas1 %53,7 yeterli ve %4,9 ¢ok yeterli,
bulunmakla birlikte hedeflerin tutturulmasi azzimsanmayacak bir oran olarak %36,6 oraninda

orta diizeyde bulunmustur.

42. Miisteri Goriismelerinde Etkinligin Saglanmasa,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 2 2.4 2.4
Orta 35 42,7 45,1
Yeterli 38 46,3 91,5
Y%toel;i 7 8,5 100,0
Toplam 82 100,0

Miisteri bazinda , goriisme hedeflerinin aktif kalitesinin arttirllmasini saglayacak,
hedeflere uyumlu olacak ve piyasanin ihtiyaclarimi karsilayacak sekilde belirlenmesi, goriisme
hedeflerinin tutturulmasmin saglanmasi, goriismelerde miisterilerin risk durumunun ve olasi
projelerin ongoriilebilmesi miisterilerle, yapilan her goriismede bankanin basarili bir sekilde
temsil edilmesi bankanin olumlu imajinin yaratilmasi olarak diisiiniilmektedir.Bu baglamda
ankete katilan calisanlarin %46,3’u yeterli , %8,5’1 ¢ok yeterli olarak cevaplandirmistir.(
Kiimiile 54,8 ) Bununla beraber miisteri goriismelerinde etkinligin saglanmasint %42,7
oraninda orta diizeyde bulan ¢alisan grubu da mevcuttur.

43. Pazarlama Faaliyetlerinde Kontrol Saglanmasi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 1 1,2 1,2
Orta 25 30,5 31,7
Yeterli 48 58,5 90,2
Y%toel;i 8 9.8 100.0
Toplam 82 100,0




Pazarlama faaliyetlerinde kontrol saglanmasi, miisteri goriisme formalarinin diizenli
olarak gozden gecirilmesi, kacirilan islerin detayli analiz edilmesi, gercek nedenlerinin
belirlenmesi ve genel miidiirliige eksiksiz iletilmesi, miisteri bazinda islemlerin devamlilig
islem hacimlerinin kullandirilan {iriin tiplerini, miisterideki banka payimi diizenli olarak
izlenmesi, miisteriye saglanan imkanlar ve piyasa egilimleriyle karsilastirilarak
degerlendirilmesi olarak diistiniilmiistiir. Ankete katilan banka calisanlar1 pazarlama

faaliyetlerinde kontroliin saglanmasin1 % 68,3 oraninda ¢ok yeterli ve yeterli bulmuslardir.

44. Tasman Riskin Kontrol Altinda Tutulmasi,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 2 2.4 2.4
Orta 20 24,4 26,8
Yeterli 51 62,2 89,0
Cok
Yeterli 9 11,0 100,0
Toplam 82 100,0

Kullandirilan kredi geri 6demelerinin izlenmesi, olasi sorunlarin ongoriilmesi, 6zel
dikkat gerektiren durumlarin aksatilmadan genel miidiirliige ©nlem Onerileriyle birlikte
raporlanmasinin saglanmasi, Ongoriilmemis sorunlardan dogan riskin olmamasi, kredi
durumlariyla ilgili genel miidiirliikten gelen uyarilar dogrultusunda gerekli ©6nlemlerin
aksatilmadan alinmasinin saglanmast , sorunlu kredi tutarinin toplam kullandirilan kredi
tutarina oraninin  kurumsal kredilerde sektorel olarak saptanmis ortalamalardan fazla
olmamasi, sorunlu kredilerin tahsil edilmesi i¢in gerekli gayretin gosterilmesi, gerektiginde
Risk Yonetimi ile birlikte miisterilerinin ¢alistig1 diger bankalarla ortak calismaya girilmesi
olarak diisiiniilmiistiir. Ankete katilan banka calisanlar1 tasinan riskin kontrol altinda

tutulmasin1 %73,2 oraninda yeterli ve ¢ok yeterli olarak cevaplandirmislardir.

45. Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi,

Frekans Oran Kiimilatif Oran
Orta 17 20,7 20,7
Yeterli 51 62,2 82,9
Cok
Yeterli 14 17,1 100,0
Toplam 82 100,0

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisterinin yapisinin, degerlerinin, ihtiyaclarinin

ve beklentilerinin eksiksiz anlasilmasi, olasi ihtiyaglarinin 6ngoriilebilmesi ve miisterinin



ihtiyaglarinin tam olarak karsilayacak iriinlerin sunulmasi icin c¢alismalarin yonlendirilmesi,
miisteriyle siirekli temas halinde ve ihtiya¢ aninda olunmasinin, gerek duydugu konularda
teknik danmismanlik verilmesinin saglanmasi, miisteriye siirekli aynmi kalite seviyesinde hizmet
sunulmasinin saglanmasi, miisterinin giiveninin kazanilmasi , miisterilerle ¢6ziim ortaklig
kurulmasi, miisterinin gerceklestirilen islemler ve c¢ikan sorunlarla ilgili zamaninda
bilgilendirilmesinin saglanmasi, memnuniyetsizlikten dolay: yitirilen miisteri olmamasi olarak
degerlendirilebilir.Banka calisanlart miisteri memnuniyetini %79,3 oraninda cok yeterli ve

yeterli gormiiglerdir.

46. Sube ici letisim,

Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Yetersiz 5 6,1 6,1
Orta 14 17,1 23,2
Yeterli 48 58,5 81,7
Ygfelih 15 18,3 100,0
Toplam 82 100,0

Calisanlarin  hedefler ve beklentiler konusunda bilgilendirilmesi, islemlerin
yiiriitiilebilmesi icin gerekli sube ici bilgi ve belge akisinin eksiksiz ve dogru olarak
yiiriitiilmesi , periyodik toplantilar diizenlenmesi , pazarlama ve operasyon arasinda subede
gerceklesen islerde verimlilik ve kalitenin olusmasi , sube ¢alisanlar1 arasindaki bilgi akisinin
hizlandirilmasi, islemlerle ilgili olarak uyar1 ve yonlendirmenin zamaninda yapilmasi olarak
diisiiniilmiistiir. Ankete katilan banka calisanlari, sube ici iletisimi %76,8 oraninda ¢ok yeterli

ve yeterli bulmuslardir.

4.4.2. Banka Personeline Uygulanan Anket Calismasina Iliskin Degiskenlerin

Analizi

Aralarinda iliski oldugu diisiiniilen degiskenler arasinda caprazlamalar yapilarak Ki-
Kare Testi uygulanmigs ve sonuglart yorumlanmaya calisilmistir. Bu degiskenler ve

caprazlamalar1 asagida gosterildigi tizeredir.



TABLO 9 : Yéneticinin Cahsanin Tsiyle ilgili Sorunlara Gosterdigi ilgi ile Isten Duyulan

Tatmin Arasindaki iliski

isten duyulan tatmin

Toplam
yetersiz orta Yeterli Cok Yeterli
1 1 2
Cok yetersiz 50,0% 50,0% 100,0%
5 6,7% 1,8% 2,4%
S5 2 1 3
?;3 Yetersiz 66,7% 33,3% 100,0%
& 33,3% 1,8% 3,7%
;g 3 3 18 1 25
) Orta 12,0% 12,0% 72,0% 4,0% 100,0%
Efo 50,0% 20,0% 31,6% 25,0% 30,5%
- 1 10 32 1 44
32 Yeterdi 23% 22.7% 72,7% 23% | 100,0%
j§ 16,7% 66,7% 56,1% 25,0% 53,7%
§ 1 5 2 8
Cok Yeterli 12,5% 62,5% 25,0% 100,0%
6,7% 8.8% 50,0% 9,8%
Toplam 6 15 57 4 82
7.3% 18,3% 69,5% 4,9% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Yoneticinin ¢alisanin sorunlarina gosterdigi ilgi ile i tatmini arasinda istatistiki agidan

anlaml iligkinin olup olmadigini arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde %0,4 (binde 4

— 0,04) seviyesinde anlamli iligki elde edilmistir. Buna gore her iki soruya verilen yanitlar

arasinda istatistiksel acidan bagimlilik iligkisi vardir. Hazirlanan ¢apraz tablo incelendiginde

yoneticinin ¢alisanin isiyle ilgili sorunlara gosterdigi ilginin cok yeterli ve yeterli oldugunu

diistinen 52 kisi ( %63,5 ) 40 kisisi yaptig1 isten iist diizeyde ( yeterli-cok yeterli ) tatmin

oldugunu ifade etmektedir. Buradan, yoneticinin ¢alisanin isiyle ilgili sorunlara gosterdigi

ilginin isten duyulan tatmini olumlu yonde etkiledigini soyleyebiliriz.




TABLO 10 : iste ilerleme ve Yiikselme Durumu ile isten Duyulan Tatmin Arasindaki
Tliski

Isten duyulan tatmin
Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok Yeterli
1 1
Cok Yetersiz 100,0% 100,0%
1,8% 1,2%
g 3 1 4
5 Yetersiz 75,0% 25,0% 100,0%
é 50,0% 6,7% 4,9%
E 3 8 13 24
; Orta 12,5% 33,3% 54,2% 100,0%
= 50,0% 53,3% 22,8% 29,3%
§ 5 40 1 46
'é) Yeterli 10,9% 87,0% 2,2% 100,0%
= 33,3% 70,2% 25,0% 56,1%
1 3 3 7
Cok Yeterli 14,3% 42,9% 42,9% 100,0%
6,7% 5.3% 75,0% 8,5%
Toplam 6 15 57 4 82
7,3% 18,3% 69,5% 4,9% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Isten duyulan tatmin ile isimde ilerleme ve yiikselme durumu arasinda istatistiki
acidan anlamli iliskinin olup olmadigini arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde
%0.01’den ( binde bir ) de daha diisiik seviyede anlaml iligki elde edilmistir.Buna goére her
iki soruya verilen cevaplar arasinda istatistiksel acidan bagimlilik iliskisi vardir. Hazirlanan
capraz tablo incelendiginde isten duyulan tatminin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinen 61
kisinin (%74,4) 47 kisisi (%77) isinde ilerleme ve yiikselme durumunun ¢ok yeterli ve yeterli
oldugunu diisiinmektedir.Buna gore, isten duyulan tatmininin iste ilerleme ve yiikselme

durumu iizerinde olumlu yonde etkide bulundugunu soyleyebiliriz.



TABLO 11 : Gorev Tarifinin Yeterliligi ile Iste Ilerleme ve Yiikselme Durumu
Arasindaki Tliski
Isimde ilerleme ve yiikselme durumu Toplam
Cok Yetersiz | Yetersiz Orta Yeterli Cok Yeterli
1 1 2
Cok Yetersiz 50,0% 50,0% 100,0%
4,2% 2,2% 2,4%
1 1 2 4
Yetersiz 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%
Eﬂ 100,0% 25,0% 8,3% 4,9%
g 2 11 11 1 25
g Orta 8,0% 44,0% 44,0% 4,0% 100,0%
;g 50,0% 45,8% 23,9% 14,3% 30,5%
é 1 9 32 3 45
& Yeterli 22% | 200% | 71.1% 6.7% 100,0%
25,0% 37,5% 69,6% 42,9% 54,9%
1 2 3 6
Cok Yeterli 16,7% 33,3% 50,0% 100,0%
4,2% 4,3% 42,9% 7.3%
Toplam 1 4 24 46 7 82
1.2% 4,9% 29,3% 56,1% 8,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gorev tarifinin yeterliligi ile isimde ilerleme ve yiikselme durumu arasinda istatistiki

acidan anlamli iligkinin olup olmadigini arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde

%0.01’den ( binde bir ) de daha diisiik seviyede anlaml iligki elde edilmistir.Buna goére her

iki soruya verilen yanitlar arasinda istatistiksel agidan bagimlilik iliskisi vardir. Hazirlanan

capraz tablo incelendiginde gorev tarifinin yeterliliginin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu

diistinen kisinin 51 (%62,2) 40 kisisi (%78,4) isinde ilerleme ve ylikselme durumunun ¢ok

yeterli ve yeterli oldugunu diistinmektedir.Buna gore, gorev tarifinin yeterliliginin ilerleme ve

yiikkselme durumu iizerinde olumlu yonde etkide bulundugunu sdyleyebiliriz.



TABLO 12 : Calsamin Hizmet Vermeye Istekli Ve Hazir Olmasi;Tepkisellik fle Gorev
Tarifinin Yeterliligi Arasindaki iliski

gorev tarifinin yeterliligi
Toplam
Cok Yetersiz Yetersiz Orta Yeterli Cok yeterli
5 2 4 2 8
S
< Orta 25,0% 50,0% 25,0% 100,0%
>
% A 50,0% 16,0% 4,4% 9,8%
z3 2 1 16 30 2 51
S .
g oy Onemli 3,9% 2,0% 31,4% 58,8% 3,9% 100,0%
5 o
> E 100,0% 25,0% 64,0% 66,7% 33,3% 62,2%
N —
= © 1 5 13 4 23
g
g Cok Onemli 4,3% 21,7% 56,5% 17.4%  |100,0%
S, 25,0% 20,0% 28,9% 66,7% 28,0%
Toplam 2 4 25 45 6 82
2,4% 4,9% 30,5% 54,9% 7,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |100,0%

Hizmet kalitesi kriterlerinden c¢alisanin hizmet vermeye istekli ve hazir olmasi
(tepkisellik) ile gorev tarifinin yeterliligi arasinda istatistiki agidan anlamli iligkinin olup
olmadigin1 arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde %3,7 (binde 37 - 0,037) oraninda
anlaml iligki elde edilmistir. Buna gore her iki soruya verilen yanmitlar arasinda istatistiksel
acidan bagimhilik iliskisinin oldugunu sdyleyebiliriz.Hazirlanan ¢apraz tablo incelendiginde
hizmet kalitesi kriterlerinden ¢alisanin hizmet vermeye istekli ve hazir olmasinin (tepkisellik)
cok onemli ve 6nemli oldugunu diisiinen 74 kisinin (%90,2) 49 kisisi (%66,7) gorev tarifinin
yeterliliginin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinmektedir.Buradan, goérev tarifinin
yeterliliginin, ¢alisanin hizmet vermeye istekli ve hazir olmasina (tepkisellik) olumlu yonde

etkide bulundugunu soyleyebiliriz.



TABLO 13 : Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Profesyonellik ile Pazarlama Faaliyetlerinde

Kontrol Saglanmas1 Arasindaki iliski

pazarlama faaliyetlerinde kontroliin saglanmasi Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok Yeterli
2 2
Onemsiz 100,0% 100,0%
25,0% 2,4%
2,4% 2,4%
8 13 21
Orta 38,1% 61,9% 100,0%
= 32,0% 27,1% 25,6%
g 9,8% 15,9% 25,6%
u? 14 30 4 48
& Onemli 29,2% 62,5% 8,3% 100,0%
56,0% 62,5% 50,0% 58,5%
17,1% 36,6% 4,9% 58,5%
1 3 5 2 11
Cok Onemli 9,1% 27,3% 45,5% 18,2% 100,0%
100,0% 12,0% 10,4% 25,0% 13,4%
1,2% 3,7% 6,1% 2,4% 13,4%
Toplam 1 25 48 8 82
1,2% 30,5% 58,5% 9.8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
1,2% 30,5% 58,5% 9.8% 100,0%

Hizmet kalitesi kriterlerinden profesyonellik ile pazarlama faaliyetlerinde kontroliin
saglanmasi arasinda istatistiki a¢idan anlamli iligkinin olup olmadigini arastirmak amaciyla
yapilan Ki-kare testinde %0,01 oraninda anlamli iliski elde edilmistir.Buna gore her iki
soruya verilen yanitlar arasinda istatistiksel acidan bagimlilik iliskisi vardir. Hazirlanan ¢apraz
tablo incelendiginde hizmet kalitesi kriterlerinden profesyonelligin ¢ok Onemli ve Onemli
oldugunu belirten 59 kisinin (%72) 41 kisisi (%69,5) pazarlama faaliyetlerinde kontroliin
saglanmasinin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinmektedir. Buradan, hizmet kalitesi
kriterlerinden profesyonelligin pazarlama faaliyetlerinde kontroliin saglanmasi iizerinde

olumlu yonde etkide bulundugunu belirtebiliriz.



TABLO 14 : Pazarlama Faaliyetlerinde Kontroliin Saglanmasi

Tutturulmasi Arasindaki Iliski

ile Hedeflerin

hedeflerin tutturulmasi Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok yeterli
- 1 1
é Yetersiz 100,0% 100,0%
fg} 3,3% 12%
g 2 12 11 25
g Orta 8,0% 48,0% 44,0% 100,0%
% 50,0% 40,0% 25,0% 30,5%
% 2 16 29 1 48
g Yeterli 4,2% 33,3% 60,4% 2,1% 100,0%
E 50,0% 53,3% 65,9% 25,0% 58,5%
g 1 4 3 8
§ Cok Yeterli 12,5% 50,0% 37,5% 100,0%
a
3,3% 9,1% 75,0% 9.8%
Toplam 4 30 44 4 82
4,9% 36,6% 53,7% 4,9% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Pazarlama faaliyetlerinde kontroliin saglanmasi ile hedeflerin tutturulmasi arasinda
istatistiki acidan anlamli iliskinin olup olmadigimi arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare
testinde %0,03 oraninda anlamli iliski elde edilmistir. Buna gore her iki soruya verilen
yanitlar arasinda istatistiksel agidan bagimlilik iliskisinin oldugunu soyleyebiliriz. Hazirlanan
capraz tablo incelendiginde pazarlama faaliyetlerinde kontroliin saglandigimi diisiinen 56
kisinin ( ¢cok yeterli ve yeterli - % 68,3 ) 37 kisisi hedeflerin tutturulmasimin yeterli ve ¢cok
yeterli oldugunu diisiinmiislerdir. Buradan pazarlama faaliyetlerinde kontroliin saglanmasinin

hedeflerin tutturulmasina olumlu yonde etkide bulundugunu soyleyebiliriz.



TABLO 15 : Hedef ve Stratejilerin Belirlenmesi ile Hedeflerin Tutturulmasi Arasindaki

Tliski
hedef ve stratejilerin belirlenmesi Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok Yeterli
3 1 4
Yetersiz 75,0% 25,0% 100,0%
60,0% 2,1% 4,9%
z 2 11 16 1 30
% Orta 6,7% 36,7% 53,3% 3,3% 100,0%
g 40,0% 50,0% 33,3% 14,3% 36,6%
g 11 30 3 44
f.; Yeterli 25,0% 68,2% 6,8% 100,0%
51
- 50,0% 62,5% 42,9% 53,7%
1 3 4
Cok Yeterli 25,0% 75,0% 100,0%
2,1% 42,9% 4,9%
Toplam 5 22 48 7 82
6,1% 26,8% 58,5% 8,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hedef ve stratejilerin belirlenmesi ile hedeflerin tutturulmasi arasinda istatistiki agidan
anlamli iligkinin olup olmadigini arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde %0,01’in
(binde bir) altinda bir oranda anlaml iliski elde edilmistir.Buna gore her iki soruya verilen
yanitlar arasinda istatistiksel ac¢idan bagimlilik iliskisi vardir. Hazirlanan capraz tablo
incelendiginde hedef ve stratejilerin belirlenmesinin cok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinen
55 kisinin (%67) 37 kisisi (%67,3) hedeflerin tutturulmasinin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu
diistinmektedir.Buradan, hedef ve stratejilerin belirlenmesinin hedeflerin tutturulmasi iizerinde

olumlu yonde etkide bulundugunu sdyleyebiliriz.



TABLO 16 : Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Calisamin ve Isyerinin Goriiniimii ile

Yapilan isin Cahsanin Cevresinde Sagladig1 Sayg1 Arasindaki Tliski

Yaptigim isin ¢cevremde sagladigi saygi
Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok Yeterli
2 1 3
N 66,7% 33,3% 100,0%
Onemsiz
8,0% 2,1% 3,7%
2,4% 1,2% 3.7%
=§ 2 4 11 1 18
2 11,1% 222% 61,1% 5.6% 100,0%
;g Orta
;0 50,0% 16,0% 23,4% 16,7% 22,0%
:é 2,4% 4,9% 13,4% 1,2% 22,0%
o
z 1 16 26 43
o
: .. . 2,3% 37,2% 60,5% 100,0%
= Onemli
% 25,0% 64,0% 55,3% 52,4%
S 1,2% 19,5% 31,7% 52,4%
1 3 9 5 18
. 5,6% 16,7% 50,0% 27,8% 100,0%
Cok Onemli
25,0% 12,0% 19,1% 83,3% 22,0%
1,2% 3,7% 11,0% 6,1% 22,0%
Toplam 4 25 47 6 82
4,9% 30,5% 57,3% 7,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
4,9% 30,5% 57,3% 7,3% 100,0%

Calisanin ve igyerinin goriiniimii ile yapilan isin ¢alisanin cevresinde sagladigi saygi
arasinda istatistiki agidan anlamli iligkinin olup olmadigim arastirmak amaciyla yapilan Ki-
kare testinde %1,8 oraninda anlaml iliski elde edilmistir.Buna gore her iki soruya verilen
yanitlar arasinda istatistiksel agidan bagimlilik iliskisinin oldugunu soyleyebiliriz. Hazirlanan
capraz tablo incelendiginde calisanin ve isyerinin goriiniimiiniin ¢ok ©6nemli ve Onemli
oldugunu diistinen 61 kisinin (%74,4) 40 kisisi (%65,6) yaptig1 isin ¢evresinde sagladigi
sayginligin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu belirtmistir. Buna gore, calisanin ve isyerinin
goriiniimiiniin, c¢alisanin ¢evresinde sagladig sayginlik {izerinde olumlu yonde etkide

bulundugunu soyleyebiliriz.



TABLO 17 : Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Goriiniim ( Calisanin-Isyerinin ) Ile Miisteri

Géoriismelerinde Etkinligin Saglanmasi Arasindaki Iliski

Calisanin ve igyerinin goriiniimii Toplam
Onemsiz Orta Onemli Cok Onemli
1 1 2
§ Yetersiz 50,0% 50,0% 100,0%
;LED 5,6% 2,3% 2,4%
é 3 11 17 4 35
%D Orta 8,6% 31,4% 48,6% 11,4% 100,0%
§ 100,0% 61,1% 39,5% 22,2% 42,7%
9
.% 5 23 10 38
“8’ Yeterli 13,2% 60,5% 26,3% 100,0%
g 27,8% 53,5% 55,6% 46,3%
'g) 1 2 4 7
§ Cok yeterli 14,3% 28,6% 57,1% 100,0%
5,6% 4,7% 22.2% 8,5%
Toplam 3 18 43 18 82
3,7% 22,0% 52,4% 22,0% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Calisanin ve isyerinin goriiniimii ile miisteri goriismelerinde etkinligin saglanmasi
arasinda istatistiki acidan anlamli iliskinin olup olmadigini arastirmak amaciyla yapilan Ki-
kare testinde %7,8 oraninda anlaml iliski elde edilmistir.Buna gore her iki soruya verilen
yanitlar arasinda istatistiksel ac¢idan bagimlilik iliskisi vardir. Hazirlanan capraz tablo
incelendiginde calisanin ve igyerinin goriiniimiiniin ¢cok onemli ve dnemli oldugunu diisiinen
61 kisinin (%74,4) 39 kisisi (%63,9) miisteri goriismelerinde etkinligin saglanmasinin ¢ok
yeterli ve yeterli oldugunu diisiinmektedir.Buna gore, ¢alisanin ve isyerinin goriiniimiiniin
saglanmasinda olumlu yonde etkide bulundugunu

miisteri goriismelerinde etkinligin

sOyleyebiliriz.



TABLO 18 : Bankacihkta islemlerin Olciimlenmesi ile Miisteri Goriismelerinde
Etkinligin Saglanmasi Arasindaki iliski

Bankacilikta islemlerin 6l¢limlenmesinin dnemi
Toplam
Cok Onemsiz Onemsiz Orta Onemli Cok Onemli
1 1 2
. 50,0% 50,0% 100,0%
Yetersiz
~ 3,7% 2,5% 2,4%
E 1,2% 1,2% 2,4%
g
=) 1 4 7 22 1 35
; 2,9% 11,4% 20,0% 62,9% 2,9% 100,0%
250 Orta
,E 50,0% 66,7% 25,9% 55,0% 14,3% 42,7%
E 1,2% 4,9% 8,5% 26,8% 1,2% 42,7%
<
= 1 2 18 14 3 38
QE) Yeterli 2,6% 5,3% 47,4% 36,8% 7,9% 100,0%
Z eterli
;g 50,0% 33,3% 66,7% 35,0% 42,9% 46,3%
%)
5 1,2% 2,4% 22,0% 17,1% 3,7% 46,3%
g 1 3 3 7
14,3% 42,9% 42,9% 100,0%
Cok Yeterli
3,7% 7,5% 42,9% 8,5%
1,2% 3,7% 3,7% 8,5%
Toplam 2 6 27 40 7 82
2,4% 7,3% 32,9% 48,8% 8,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
2,4% 7,3% 32,9% 48,8% 8,5% 100,0%

Miisteri goriismelerinde etkinligin saglanmasi ile bankacilikta yapilan islemlerin
Olciimlenmesinin 6nemi arasinda istatistiki agidan anlaml iligkinin olup olmadigini arastirmak
amaciyla yapilan Ki-kare testinde %35,4 oraninda anlamli iligki elde edilmistir.Buna gore her
iki soruya verilen yanitlar arasinda istatistiksel a¢idan bagimlilik iligkisi vardir. Hazirlanan
capraz tablo incelendiginde bankacilikta islemlerin 6l¢iimlenmesinin ¢ok 6nemli ve dnemli
oldugunu diisiinen 47 kisinin (%57,3) 45 kisisi (%95,7) miisteri goriismelerinde etkinligin
saglanmasinin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinmektedir. Buradan, bankada islemlerin
Olctimlenmesinin miisteri goriigmelerinde etkinligin saglanmasinda olumlu yonde etkide

bulundugunu belirtebiliriz.



TABLO 19 : Sube ici Iletisim ile Miisteri Memnuniyetinin Saglanmas1 Arasindaki liski

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi Toplam
Orta Yeterli Cok Yeterli
4 1 5
Yetersiz 80,0% 20,0% 100,0%
23,5% 2,0% 6,1%
7 7 14
g Orta 50,0% 50,0% 100,0%
% 41,2% 13,7% 17,1%
g 5 39 4 48
- Yeterli 10,4% 81,3% 8,3% 100,0%
29,4% 76,5% 28,6% 58,5%
1 4 10 15
Cok Yeterli 6,7% 26,7% 66,7% 100,0%
5,9% 7,8% 71,4% 18,3%
Toplam 17 51 14 82
20,7% 62,2% 17,1% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Sube ici iletisim ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi arasinda istatistiki acidan
anlamli iligskinin olup olmadigin arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde %0,01’in de
altinda bir oranda anlamli iliski elde edilmistir. Buna gore her iki soruya verilen yanmtlar
arasinda istatistiksel agidan bagimlilik iligkisinin oldugunu sdyleyebiliriz. Hazirlanan ¢apraz
tablo incelendiginde sube ici iletisimin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinen 63 kisinin (
%76,8 ) 57 kisisi ( %90,5 ) miisteri memnuniyetinin saglanmasinin ¢ok yeterli ve yeterli
oldugunu diisiinmektedirler. Buna gore, sube i¢i iletisimin yiiksek olmasinin miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda olumlu yonde etkide bulundugunu sdyleyebiliriz.



TABLO 20 : Calisma Arkadaslarimin Birbirlerine Gosterdigi Nezaket ve Yardimlasma

Ile Sube Ici Iletisim Arasindaki iliski

sube ici iletisim

Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok yeterli
3 3
v
= Yetersiz 100,0% 100,0%
E: 60,0% 3,7%
=
) 1 3 11 2 17
é < Orta 5,9% 17,6% 64,7% 11,8% 100,0%
:§D_§“ 20,0% 21,4% 22,9% 13,3% 20,7%
é -g 1 11 30 10 52
@ > Yeterli 1,9% 21,2% 57,7% 19,2% 100,0%
é 20,0% 78,6% 62,5% 66,7% 63,4%
C:% 7 3 10
% Cok Yeterli 70,0% 30,0% 100,0%
7 14,6% 20,0% 12,2%
Toplam 5 14 48 15 82
6,1% 17,1% 58,5% 18,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Sube ici iletisim ile c¢alisma arkadaslarin birbirlerine gosterdigi nezaket ve

yardimlagma arasinda istatistiki agidan anlaml iligkinin olup olmadiginm1 arastirmak amaciyla

yapilan Ki-kare testinde %0,01’in de altinda anlamli iligki elde edilmistir. Buna gore her iki

soruya verilen yanitlar arasinda istatistiksel acidan bagimlilik iliskisi vardir. Hazirlanan ¢apraz

tablo incelendiginde sube i¢i iletisimin ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinen 63 kisiden (

%76,8 ) 50 kisisi (%79,3) calisma arkadaslarin birbirlerine gosterdigi nezaket ve

yardimlagmanin c¢ok yeterli ve yeterli oldugunu ifade etmektedir. Buradan, Sube ici iletisim

ile calisma arkadaslarin birbirlerine gosterdigi nezaket ve yardimlagsma arasinda olumlu yonde

etkide bulundugunu sodyleyebiliriz.




TABLO 21 : Hizmet Kalitesi Kriterlerinden Erisilebilirlik 1ile (miisterinin
saticiyla/pazarlamaciyla Temas Kurabilmesi) Isle flgili Kullamlan Arac ve Gerecler

Arasindaki Iliski

is ile ilgili arac-gerecler
Toplam
Yetersiz Orta Yeterli Cok Yeterli
1 1 2
. 50,0% 50,0% 100,0%
4 Onemsiz
= 50,0% 2,0% 2,4%
el
% 1,2% 1,2% 2,4%
5 1 6 12 3 22
£ o 4,5% 27,3% 54,5% 13,6% 100,0%
= rta
'cg 50,0% 27,3% 24,5% 33,3% 26,8%
=]
é 1,2% 7,3% 14,6% 3,7% 26,8%
E 14 29 4 47
= N 29,8% 61,7% 8,5% 100,0%
2 Onemli
g 63,6% 59,2% 44,4% 57,3%
=
8 17,1% 35,4% 4,9% 57,3%
=
:é 2 7 2 11
Q
z . 18,2% 63,6% 18,2% 100,0%
g Cok Onemli
9,1% 14,3% 22,2% 13,4%
2,4% 8,5% 2,4% 13,4%
Toplam 2 22 49 9 82
2,4% 26,8% 59,8% 11,0% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
2,4% 26,8% 59,8% 11,0% 100,0%

Isle ilgili kullanilan arag-gerecler ile hizmet Kkalitesi kriterlerinden erisilebilirlik
(miisterinin bankaciyla iletisim kurabilmesi) arasinda istatistiki acidan anlamli iliskinin olup
olmadigin1 arastirmak amaciyla yapilan Ki-kare testinde %0,7 oraninda anlaml iligki elde
edilmigtir. Buna gore her iki soruya verilen yanitlar arasinda istatistiksel agidan bagimlilik
iligkisi vardir. Hazirlanan capraz tablo incelendiginde isle ilgili arag-gereclerin ¢ok yeterli ve
yeterli oldugunu belirten 58 kisinin (%70,7) 42 kisisi (%72,4) miisterinin bankaciyla iletisim
kurabilmesinin (erisilebilirlik) ¢ok yeterli ve yeterli oldugunu diisiinmektedir.Buna gore, isle
ilgili kullanilan arag-gereclerin hizmet kalitesi kriterlerinden erisilebilirligi tizerinde olumlu

yonde etkide bulundugunu sdyleyebiliriz.



4.5. Sonuc ve Oneriler

Calismada Tiirk Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bir bankaya iliskin hizmet
kalitesinin davranigsal boyutuna iliskin gerceklestirdigimiz alan arastirmasinda s6z konusu
banka calisanlarin miisteri memnuniyetini %79,3 oraninda cok yeterli ve yeterli olarak
degerlendirmeleri en dikkat ¢ekici sonuctur. Ancak bu sonuca ulagsmada; bankada verilen
egitim ve yetistirme faaliyetlerinin personelce yeterli goriilmesinin, sube faaliyetlerinin
bankanin hedef ve stratejileri dogrultusunda yoneltilmesi, subenin iist diizeyde temsil edilmesi
ile fonksiyonel sorumluluklar, yonetim sorumluluklart agisindan gorev tarifinin personele
yeterli bir diizeyde aciklanmis olmasinin, hedef ve stratejilerin saglikli belirlenmesi igin
gerekli goriismeler, arastirmalar, analizlerin yoOneticiler tarafindan yapildiginin; ancak bunlar
yapilirken de calisanlar ile paylasiliyor olmasinin, ¢alisanlar arasinda yeterli bir bagliligin
olusturulmus olmasinin ve calisanlar arasindaki bu bagliligin derecesinin arttik¢a tiyelerin
arkadas gruplariyla ©6zdesmeleri, birbirleri ile nezaket ve yardimlagsmayir giindeme
getirdiklerinin ortaya konmus olmasinin, calisan personelin amirin is ile ilgili sorunlarna
yeterli olarak nitelendirilebilecek bir ilgi gosteriyor olmasinin, calisanlar arasindaki iliskilerde
amirin adil olarak davrandiginin kabul ediliyor olmasinin, personele saglanan calisma
ortaminin saglikli, temiz ve estetik bulunuyor olmasinin, yine bankadaki ilerleme ve terfi
imlkanlarinin ¢alisanlarca yeterli bulunuyor olmasinin ve c¢alisanlarin tiim bu sonuglarla
baglantili olarak is tatminlerinin yiiksek olusu, arastirmamiza iligkin vurgulanmasi gereken

diger sonuglardir.

Sonug¢ olarak bir hizmet isletmesi olan bankalarda; hizmet kalitesinin davranigsal
boyutunun saglanmasinda calisanlarin beklentilerinin neler oldugunun tesbiti ve bu tesbitlere

iliskin Onerilerimiz asagida siralanmistir::

e  Ekip calismasina ve i¢ dayanismaya énem verilmesi,

e  Miisteri ile olan iligkilerde insiyatif gosterebilmek icin gerekli yetki ile donatilmis
olunmasi,

e  Calisanlara deger verildiginin gosterilmesi

e  Bilgi ve becerilerin siirekli gelistirilmesi ve sahip olunan bilgi, beceriler genis
Olciide kullanilmast,

° Alinan kararlar ve gelismelerden zamaninda haberdar olunmasi,

e  Kariyer ve gelisimle ilgili yonlendirmelerin yapilmasi.



Calisanlarin bu beklentilerini  karsilayabilmek amaciyla bankada gelistirilebilecek

faaliyetleri de asagidaki sekilde siralamamiz miimkiindiir:

1.Miisteriyi Yonlendirme: Gereksinim ve deger beklentilerini karsilayarak, i¢ ve dis

miisterileri memnun etmek her bir ¢alisanin ana gorevidir diisiincesi olusturulmalidir.

2. Katimcilik: Calisanin yaptigi isi daha da icten gelen bir istekle yapmasi ve bu
dogrultuda hizmet kalitesini arttirmada ¢alisanlarin tiim karar alma asamalarinda istirakinin
saglanmas1 gerekmektedir.Buna gore boliimler arasinda iletisim, bilgi aligverisi bulunulmali,
belli periyotlarla toplantilar yapilmalidir. Tiim ¢alisanlarin miisteriye daha 1yi hizmet vermesi
amaciyla , yaptiklar1 isi gelistirici Oneriler olusturmaya tesvik edilmelidir.Takim c¢aligsmasi

anlayisin1 bankanin her kademesinde benimsetip yerlestirilmelidir.

3.Gelisim: Calisanlar bir isletmenin en Onemli stratejik kaynagi olarak kabul
edilmektedir. Toplam kaliteye erisilmesinde, her bir calisanin desteklemesini ve katkida
bulunmasini temin etmek icin gelisim imkanlar1 saglanmalidir.Bunun i¢in belirli araliklarla

hizmet kalitesi konusunda yaygin egitimin verilmesi saglanmalidir.

4.Tesvik: Calisanlar yapilan islerde katiliminin saglanmasi igin tesvik edilmeli,

programu gelistirmek i¢in ¢ok degisik fonksiyonel ekiplerden yararlanilmalidir.

S.Proses ve Prosediir: Hizmeti yaratmak ve miisteriye dogru sunmak i¢in kullanilan
proses ve prosediirler uygun gere¢ ve teknolojiyi kullanarak , biitiinlesmis , dogrulanmis ve

istatistiki kontrol altina alinmis sistem olarak gelistirilmelidir.

6.Kiiltiir: Yonetim, ferdi ve grup faaliyetlerinin ilk 6nce kaliteyi aksettirdigi bir deger
sistemi olusturmalidir. Ayrica, resmi ve resmi olmayan yollarla , ¢calisanin kendi hizmetindeki

kaliteli isi fark etmek saglanmalidir.

7.1letisim: Sozlii ve sozlii olmayan iletisimler iki yonlii ve devamli olmalidir.iletisim
kanallarim1 acmak ve banka genelinde , her yonde saglikli ve etkin iletisimi saglamalidir.
[letisime 6nem verilmeli , banka icinde ve disinda siirdiiriilen her tiirlii iletisim icin standartlar
belirlenmesi ve bunlara uyumun takibi kalite ve iletisim yonetimi tarafindan yapilmahdir.I¢ ve

dis miisteri arastirmalar1 yapilmalidir .Hizmetlerden yararlanan miisterilerin ve c¢alisanlarin



banka ile ilgili her konuda goriislerini ve hizmetler ile ilgili bilgi diizeyini belirlemeye yonelik

arastirmalar yapip sonuglart degerlendirilmelidir.

Ayrica bir miisteri sikayetleri birimi kurulmalidir. Sube icinde ya da temasta olduklar
ilgili Genel Miidiirliikk boliimiinde ¢ozemedikleri konularda miisterilerimize destek veren bir
birim bulunmalidir. S6z konusu birim miisterilerimizin aktardigi konular ilgili
sube/boliimlerden titizlikle arastirip en kisa siirede yazili/sozlii olarak miisterilerimize geri

donmelidir.

8.Ayrica Bankadaki Islemlerle ilgili Olarak: islem sirasinda minimum hatanin
gerceklesmesi, islemlerinin zamaninda ve yine hatasiz olarak tamamlanmasi hizmet kalitesi

acisindan 6nemlidir.

9.Hizmet Farkhlastirmasi: Miisteriler farkli isletmeler tarafindan sunulan hizmetleri
birbirine ne kadar benzer goriirse , o Ol¢iide fiyata daha ¢ok onem verirler. Fiyat rekabetine
kars1 yapilabilecek olan en iyi is, sunulan hizmette farklilastirmaya gitmektir.Ancak,
hizmetlerle ilgili pek cok yenilik rakipler tarafindan taklit edilebilir.Buna ragmen siirekli
olarak hizmeti farklilagtiran isletmelerin uzun vadede daha basarili olacagr kabul

edilmektedir.Hizmet isletmeleri hizmetlerini ii¢ unsur vasitasiyla farklilastirabilmektedirler.

*Caliganlar: Yetenekli, giivenilir ve miisteri odakli personele sahip olmak.
*Fiziki ortam: Hizmet verilen yerin son derece modern ve temiz olmasi.

*Siirec: Siirekli miusterilere , 6zel giinlerde kartpostal vs. gondermek.

Ayrica hizmet isletmelerinin calisanlar1 hizmetin kalitesini arttirmak ve miisteri tatmini
saglayabilme konusunda kilit konumundadirlar. Calisanlarin miisteriye hizmeti sunarken

dikkat etmesi Onerilen hususlar da baslica iki grupta toplanabilir.Bunlar;

1-Isyeri Diizeni: Miisteriye oyle olmasa bile hizmetin kalitesi hakkinda ilk
cagrisimlart yapan yer olarak karsimiza ¢ikmaktadir.Bu nedenle isyeri diizeni ile ilgili dikkate

alimmasi gerekli olan faktorler su sekilde belirtilebilir; temiz, i¢ agic1 ve giiven verici olmal.

2-Cahsanlarda Bulunmasi Gereken Ozellikler; Bu ozellikleri de fiziksel ve

davranigsal 6zellikler olmak tizere iki baslik atinda agiklayabiliriz.



a.Fiziksel Ozellikler:

Calisanlarda bulunmasi gereken fiziksel 6zellikleri giyim ve bakim ile durus olarak iki

grupta toplamak miimkiindiir.

1.Giyim ve Bakim: Calisanlarin miisteride olumlu izlenim birakmak icin giyim, kusam

ve bakima da 6zen gostermelidir. Diizensiz , daginik ve temiz olmayan bir giyim, kusam

olumsuz etki yaratir.

2.Durus: Miisteri iliskilerinde calisanlarin durus ve tavirlart da son derece
onemlidir.Ornegin; koltuklara dayanmak, konusurken cay, kahve , sigara icmek ve sakiz

cignemek hos degildir.Ayrica konusma esnasinda el kol hareketi yapmak iyi etki birakmaz.

b.Davranigsal Ozellikler:

Miisteri ile direkt temas halinde olan ¢alisanin miisterilere sicak, sempatik, insancil ve
giilerylizlii yakinlagsmasi, miisteri memnuniyeti agisindan son derece Onemlidir. Bankada
calisan herkes , miisterilere yardimci olmak, bilgilendirmek, yol gostermek, isleri
hizlandirmak konularinda ¢aba gosterirlerse karsi tarafta sevgi, begeni ve giiven yaratirlar. Her
zaman hos, yardim etmeye hazir ve nazik olunmalidir. Giiliimsemenin maliyeti sifir olmakla
beraber miisteri memnuniyeti i¢in ise paha bi¢ilmezdir.Unutulmamalidir ki; herkes suratsiz
insanlardan degil, “hos” dostluk gosteren insanlarin sunduklari hizmetlerden faydalanmayi

tercih etmektedirler.

Ayrica miimkiin oldugu ol¢iide miisteri ile tartismaktan kacinmak gerekmektedir.
“Miisteri daima hakhidir.” ilkesini prensip edinmelidir. Duygularinizi kontrol altinda tutup
sogukkanliligt korumak gerekmektedir. Ancak sogukkanliligi siirdirmek ve fazla
konugsmamak asla kolay degildir. Miisteri agik¢a hataliysa, bunu yapmak daha da zordur ancak

bunun yapilmasi da gereklidir.

Bu noktada 6fkelenmemek ve sabirli olmak da gereklidir. Insanm ilk edindigi fakat
kontrol etmeyi ise en ge¢ Ogrendigi duygu oOfkedir. Bir beklentinin veya talebin yerine
getirilmemesi sonucu hissedilen bir duygu olan 6fke aym1 zamanda bir icerlemedir. Bu
duygular insan1 hirslandirir ve olumsuz bir davranista bulunmaya yo6nlendirir. Onun i¢in en

giizeli 6fkeye hakim olup, karsimizdakinin yanlis davranisini affedip unutmaktir.



Iyi bir dinleyici olunmalidir. Yapilan arastirmalar sonucunda cogu kez Kisilerin
birbirini dinlemeden iletisim kurmaya calistiklar tespit edilmektedir. Karsimizdaki miisteriyi
anlamaya calisarak dinlememiz gereklidir. Etkili dinleme insanlarin gercekten ne
sOylediklerini anlamaktir. Boylelikle karsimizdakinin ihtiyaglari, arzular1 ve endiseleri

konusunda ¢ok degerli bilgiler elde ederiz.

Pratik olunmalidir. Miisterilerin  talepleri miimkiin olan en kisa siirede

karsilanmalidir.Personelin bu konuda duyarl ve dikkatli davranmasi gereklidir.

Yine ayrica nazik ve esnek olunmalidir. Nezaket, miisteri ile direkt temas halinde olan
calisanda bulunmasi gerekli 6nemli bir 6zelliktir. Centilmen bir ¢alisan miisterilerinde ve
cevresinde giiven uyandir. Boyle bir giiven ortamu ise iletisimin daha iyi algilanmasini ve
etkili olmasin saglar. Ayrica hosgorii ve gerektiginde esnek olmak, karsidaki kisinin
diisiincelerini anlamak ve sabit fikirli olmamak, diger énemli iletisim ilkeleridir.Miisteriye
konugma bi¢imi ve kullanilan kelimeler son derece dnemlidir.Bu baglamda climleler arasinda
tevazu ve onay belirten; “liitfen, tamam efendim , olur efendim” gibi kelimeler sik sik

kullanmak gereklidir.

Ses ve sesin dogru kullanimi da , basarili iletisimin temel bilesenlerinden birisidir.Bu
yiizden pek cok meslek mensubu ( Miisteri iliskileri 6zellikle tam yetkililer )bu konuya 6zel
onem vermelidirler.Ses tonlarimiz, degisik tip ve climlelere gore farklilasir; diiz ctimlelerin
basi diisiik ses tonu, soru ciimlelerinin sonu yiiksek tonla biter. Sesin tonu zayif, gergin veya
girtlaktan olabilir. Sesin ikinci niteligi ses yiiksekligidir. Sozciiklere anlam kazandirmak icin
ses yiiksekliginin degistirmek faydali olabilir. Genellikle yiiksek sesle konusan kisiler giiclii
ve/veya hir¢cin sayilabilmektedirler. Profesyonel bir goriiniis ve etkin miisteri hizmeti igin,

beden dili de ¢ok onemlidir. Dik oturulmasi, goz temasinin saglanmasina dikkat edilmelidir.

Bu arastirmada amag, Tiirk Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Davranigsal
Ozelliklerini ve etkisini tespit etmektir. ~Hizmet Kalitesini siirekli arttirabilmek igin
davranigsal boyutlar1 6n planda degerlendirmeli ve bu noktada ¢alisanlarin siirekli gelisimine,

motivasyonuna , iletisime ve eleman seciminde kisi-kiiltiir uyyumuna 6nem verilmelidir. .

Bu arastirmada hizmet isletmesi ¢alisanlarinin , yonetimle olan pozitif iletisimleri (

etkilesimleri ) karar almada insiyatifin kendilerinde olmasi ve serbest ( cok yonli )



haberlesmenin ( iletisimin ) bulunmasi calisanlarin yaptiklar: ise olan motivasyonlarini ve is
tatminlerini arttirdig1 goriisii ortaya konmustur. Yapilan anket de bunu teyit etmektedir.
Anketin uygulandig1 yabanci sermayeli banka personeli hizmet kalitesi unsurlarin1 bilmekte ve

bu anlayis1 tasimaktadirlar.

Sonug olarak bankalar hizmet kalitesini arttirmak istiyorlarsa, calisan memnuniyetine,
calisanlarin egitimine ve etkin bir insan kaynaklar1 yonetimine 6nem verilmelidirler .Ciinkii
miisterilerin kaliteli iiriinler bekledigi giinlimiizde calisanlarin banka icgindeki Onem ve
sorumlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle oncelikli nitelikli calisan, sonra kaliteli tiretim

bankalarca benimsenip tedbirler alinmalidir.
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EK 1:

1- Cinsiyetiniz,

[ ]Erkek [ JKadmn

2-Yasiniz

[ ]20-25 [ ]-25-30 [ ]30-35 [ 135 ve yukaris

3-Bankadaki ( genel ) calisma siireniz,

[ ]o-1 []1-3 []3-5 []5-7 [ ]7 ve yukarist

4-Bankadaki Unvaniniz,

[ ] Uzman Yard. [ ] Uzman [_] Portfoy Yon. Yard. [_] Portfoy Yoneticisi [_|Sube Yoneticisi

5- Miisterilerin bankadan beklentilerine iliskin asagida verilen maddelere nem derecesine gore 1
ve 5 arasinda puan veriniz.(1: Onemsiz, 5:cok onemli olacak sekilde)

[ ] 1lgi

[ |Giileryiiz

[ 1Gizlilik

[ ] Beklememe
[ |Diisiik masraf

6- Bankaya gelen miisterilerin dikkat edebilecegi unsurlar asagida verilmektedir. Bu unsurlari en
Oonemliden en dnemsize dogru puanlayiniz. ( 1:0nemsiz, 5: Cok Onemli )

Onemsiz Az Onemli Orta Onemli Cok 6nemli
[ ]Temizlik

[ ]Arag-gereg

[ ]Ortam

[|Calisan Personel

[ |Diger

7- Hizmet kalitesinin anlagilabilirlifiyle ilgili asagida verilen ifadeleri 1 ve 5 arasinda
vereceginiz puanlarla puanlayiniz. ( 1:Onemsiz, 5: Cok Onemli )

[ IMiisterinin odak noktasi kabul edilmesi

[ ]Calisanin Tatmini

[ [Verimlilik

[ [Miisterinin bankay1 nasil algiladig1 ve bunun sonucu
[ IMiisterinin Tatmini

8- Hizmet kalitesi kriterlerinden erisilebilirlik ( miisterinin saticiyla/pazarlamaciyla ) temas
kurabilmesi sizce,

[ ]Cok Onemli [ |Onemli [ ]Orta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz



O- Hizmet kalitesi kriterlerinden tepkisellik ( Calisanin Hizmeti vermeye istekli ve hazir olmasi )
sizce,

[ ]Cok onemli[ |Onemli [ ]Orta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz

10- Hizmet kalitesi kriterlerinden zamanlilik (isin tanimlandig siire i¢inde tamamlanmasi ) sizce,
[ ] Cok Onemli [ |Onemli [ ]Orta [ |Onemsiz [ _]Cok 6nemsiz
11-Hizmet kalitesi kriterlerinden ( isin biitiiniin tamamlanmasi ) sizce,

[ ]Cok Onemli [ |Onemli [ ]Orta [ ]Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
12-Hizmet kalitesi kriterlerinden dogruluk ( hizmetin ilk seferde yapilmasi ) sizce,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
13-Hizmet kalitesi kriterlerinden profesyonellik sizce,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
14-Hizmet kalitesi kriterlerinden giivenilirlik sizce,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
15- Hizmet Kalitesi kriterlerinden giivenlik sizce,

|:|C0k Onemli [ ]Onemli [ ]Orta [ ]Onemsiz |:|(;0k Onemsiz
16-Hizmet kalitesi kriterlerinden anlasilabilirlik sizce,

|:|C0k Onemli [ ]Onemli [ ]Orta [ ]Onemsiz |:|(;0k Onemsiz
17-Hizmet kalitesi kriterlerinden siireklilik sizce,

|:|C0k Onemli [ ]Onemli [ ]Orta [ ]Onemsiz |:|(;0k Onemsiz
18-Hizmet kalitesi kriterlerinden esneklik ( kosullara ayak uydurma ) sizce,

|:|C0k Onemli [ ]Onemli [ ]Orta [ ]Onemsiz |:|(;0k Onemsiz

19- Hizmet kalitesi kriterlerinden ortam ( hizmetin verildigi ortamin psikolojik ve sosyal durumu
) sizce,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
20-Hizmet kalitesi kriterlerinden goriiniim ( ¢alisanin, isyerinin ) sizce,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz



21- Bankacilikta hizmet ilkeleriyle ilgili asagida verilenleri 1 ve 5 arasinda (1:Cok Onemsiz
5:Cok Onemli ) puanlayiniz.

[] islemlerin tek seferde hatasiz gerceklesmesi
[ |Diiriist olmak

[ ]Giivenli olmak

[ ]Kibar olmak

[ |Profesyonel olmak

22- Bankacilikta yapilan faaliyetlerin belli araliklar ile incelenmesi, iyilestirme sizce ne kadar
onemlidir,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz

23- Asagida verilen miisteri sikayetleriyle ilgili konular1 6nem derecesine gore puanlayiniz,
(1:Cok Onemsiz 5:Cok Onemli )

Onemsiz Az Onemli Kararsiz Onemli Cok nemli
[ ]Beklemek
[ ]Asik surat
[ |Eksik islem
[IYapilan yanlis
[_] Olusan sorunun giderilmemesi

24- Miusteri sikayetlerini karsilamak i¢in en ¢ok tercih ettiginiz davranis kaliplarini en ¢ok
kullandiginizdan en az kullandiginiza dogru puanlayiniz, ( 1:Cok Onemsiz 5:Cok Onemli )

[ Miisteri ile g6z temas1 kullanilir.

[ ]Varsa kizginlig: giderilir , sikayetin niteligi iyice tespit edilir
[]En kisa siire icinde sorun ¢oziiliir

[ IMiisteriye ¢oziim hakkinda bilgi verilir

[ ]Sikayetin kaynag tespit edilir

25- Bankacilikta yapilan islemlerin 6l¢iimlenmesi sizce ne kadar 6nemlidir,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
26-Bankacilikta islemler hangi araliklar ile 6l¢timlenmeli,

[_]o-1ay [ ]J1-3 ay [ 3-6ay [ ]6-12ay [ ]12 ve iistii

27- Bankacilik sektoriinde kiyaslama ve rakiplerin durumu sizce ne kadar 6nemli,

[ ]Cok Onemli [ ]Onemli [ Jorta [ |Onemsiz [ ]Cok Onemsiz
28- Is basinda verilen egitim ve yetistirme faaliyeti,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta [ ]Yetersiz [ ]Cok Yetersiz

29- Yabanc dil egitimi,



|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
30- Goreyv tarifinin yeterliligi,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
31-Isile ilgili hedefler ve beklentiler,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta

|:|Yetersiz

[ ]Yetersiz

[ ]Yetersiz

[1Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

32- Calisma arkadaslarinin birbirlerine gosterdigi nezaket ve yardimlasma,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta

[ ]Yetersiz

33- Yoneticinin isimle ilgili sorunlarima gosterdigi ilgi,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
34- Amirin ¢alisanlarina davranis1 adil mi,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
35- Is ile ilgili kullanilan arag ve gerecler,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
36- Isin yapildig1 yerin fiziki sartlari,

|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
37- Isimde ilerleme ve yiikselme durumu,
|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
38- Isten duyulan tatmin,

|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
39- Yaptigim isin cevremdeki sagladig saygi,
|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
40- Hedef ve stratejilerin belirlenmesi sizce,
|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
41- Hedeflerin tutturulmasi sizce,

|:|C0k Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta

[ ]Yetersiz

[ ]Yetersiz

[ ]Yetersiz

|:|Yetersiz

|:|Yetersiz

|:|Yetersiz

|:|Yetersiz

|:|Yetersiz

|:|Yetersiz

42- Miisteri goriismelerinde etkinligin saglanmasi sizce,

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ICok Yetersiz

[]Cok Yetersi007A

[ ICok Yetersiz

[ ICok Yetersiz

[ICok Yetersiz

[ ICok Yetersiz



[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta

[ ]Yetersiz

43- Pazarlama faaliyetlerinde kontrol saglanmasi sizce,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
44- Tasinan riskin kontrol altinda tutulmasi,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
45-Miisteri memnuniyetinin saglanmasi,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta
46- Sube ici iletisim sizce,

[ ]Cok Yeterli [ ]Yeterli [ ]Orta

[ ]Yetersiz

[ ]Yetersiz

[ ]Yetersiz

[ ]Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz

[ ]Cok Yetersiz



