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ONSOZ

Kamu kurumlarinin hizmetlerinden biri olan kamu sosyal tesislerinde, ¢alisan
davraniglarinin miisteri memnuniyeti ve beklentilerine etkileri ¢alismasi ile glinumiizde
blylk bir 6neme sahip olan miisteri memnuniyeti ile ¢alisan davranislari arasindaki
iliskinin, kamu sosyal tesislerinden yararlanan misteriler tarafindan nasil
degerlendirildiginin belirlenmesi amaciyla; istanbul ilinde faaliyette bulunan dért ordu
evinde misteriler Uzerinde bir alan arastirmasi yiiriitiilerek kamu sosyal tesislerinde
calisanlarin miisteri memnuniyet ve beklentilerine etkileri saptanmaya calisilmistir.

Bu calismanin hazirlanmasinda bilgi ve deneyimlerini benden esirgemeyen, ¢aligmam
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Yemek, icmek, barinmak insanlarin temel ihtiyaglari arasinda yer almaktadir. Insanlarmn
temel ihtiyaglarin1 karsilarken duydugu tatmin duyma hissi ve beklentileri surekli
degismistir. Glnlimuzde teknolojinin de gelismesiyle, insanoglunun ihtiyaglardan haz
alma duygusu, beklentileri, memnuniyet dizeyi de 6nemli hale gelmistir.

Bu g¢aligmanin amaci; insanoglunun en temel ihtiyaglarindan olan yemek, igmek ve
konaklamak gibi hizmetleri sunan kamu sosyal tesislerinde, her gecen giin artan bu
rekabet ortaminda, miisteri memnuniyetini etkilemesi beklenen ¢alisan davraniglarinin,
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemektir. Bu etkiyi analiz edebilmek igin
caliganlarin; guvenilir, gller yiizlii, hevesli davraniglari, empati kurabilme kabiliyeti ve
iletisim yetenegi bagimsiz degigkenleri, ordu evine gelen miisterilerin memnuniyetine
katkilarinda temel parametreler olarak kullanilacaktir.

Arastirma neticesinde katilimcilarin yas, cinsiyet, stati ve c¢alisma durumu gibi
demografik ozelliklerinin miisteri memnuniyetini etkilemedigi gézlemlenmistir. Diger
yandan giiven, heveslilik, iletisim, empati ve gller yiizlilik bagimsiz degiskenlerinin
misteri memnuniyeti bagimli degiskenini etkiledigi, ancak bagimsiz degiskenlerden
calisanlarin  empati kurmasi ile calisanlarin giiler yiizlii davraniglarinin  miisteri
memnuniyetini en fazla etkiledigi gézlemlenmistir.
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Eating, drinking and sheltering are among the basic needs of human beings. People’s
sense of satisfaction and expectations while meeting their needs have been constantly
changed. Today, with the development of technology, human sense of gratification from
needs, expectations and satisfaction level has olso become important.

This study aims at investigating the effect of employee behaviors on customer
satisfaction in public social facilities which offer services such as eating, drinking and
accommodation wich are the most basic needs of humankind. Independent veriables such
as employees’ reliable, cheerful and enthusiastic behaviors and empathy ability,
communicative competense and its contributions to satisfaction of the customers who
come to the officer’s club will be used as main parameters.

It was observed as a result that participants' demographics such as age, gender, status or
status of employment affect the customer satisfaction. It was also observed that all of the
independent variables including trust, eagerness, communication, cheerfulness have an
impact on the customer satisfaction dependent variable; however, empathic and cheerful
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GIRIS
Gilinilimiizde her alanda yasanan hizli degisim ve teknolojik gelismeler karsisinda her
sey kendisini yenilemek zorunda kalmaktadir. Insanlar, sirketler ve devletler de bu
degisiklige ayak uydurmak zorundadir. Devletlerin; varliklarini, birlik ve biitiinliiklerini
strddrebilmeleri icin, kamu yonetiminde; bir bakima miisterisi olan vatandaslarina
kaliteli, tatmin edici ve daha hizli kamu hizmeti sunabilmeleri gerekmektedir.
Kamu hizmeti; “Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bu tiizel kisilerin
gozlem ve denetimi altinda genel, kolektif ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararimi
saglamak ve siirdiirmek i¢in kamuya sunulmus olan siirekli ve muntazam faaliyetlerdir”
(Onar, 1996:13).
Bir hizmetin kamu hizmeti sayilmasi i¢in en az iki sarti gerceklestirmesi gerekir.
Bunlardan ilki, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya faydali olmasi; ikincisi de
hizmetin kamu kurumlar1 ya da ilgili kamu kurulusunun siki gézetimi ve denetimi
altinda 6zel hukuk kisilerince yiiriitiillmesidir. Kamu hizmeti, idari islem, idari s6zlesme,
kamu mal1 gibi kimi kavramlarin ve genel olarak yonetim hukukunun uygulama alani
ile yonetsel yarginin gérev alaninin belirlenmesinde yardime1 olan bir dlgiit kavramdir.
Kamu hizmeti kimi zaman “ kamuya saglanan hizmetler” kimi zaman da “kamu
kuruluslar1” anlaminda kullanilir (Bozkurt vd., 1998:128-129).
Kamu hizmetlerinin bir tirt ise kamu sosyal tesisleridir. Kamu sosyal tesisleri kamu
kuruluglarina bagli olarak , kamu kuruluslarinda calisan personelin ve yakinlarinin
ithtiyaglarina yonelik hizmet verirken, kimi zaman da tiim vatandaglara hizmet
verebilmektedir.
Kamu sosyal tesislerinin tanimi su sekilde yapilabilir: Vatandaslarin, kamu
calisanlarinin ve yakinlarinin; egitim, dinlenme, misafirhane, lokal, kres, anaokulu, spor
tesisi, kafeterya, restaurant ve diger sosyal aktivite ihtiyaglarin1 karsilamak iizere, kamu
kurumlarina bagli olarak, isletilen veya islettirilen kuruluslardir.
Kamu sosyal tesisleri verdigi hizmet bakimindan rekabetin fazlasiyla gelistigi bir alanda
hizmet vermektedir. Gelisen teknoloji, artan rekabet, tiiketici bilinglenmesi gibi
faktorler kamu sosyal tesislerin devamliligini saglayabilmesi i¢in ayni faaliyet alaninda
hizmet veren 6zel kuruluslarla rekabet etme zorunlulugunu dogurmaktadir.
Insanlarin mal ve hizmete ulasimi; artan rekabet, kiiresellesme, gibi faktorlerin etkisiyle

kolaylagmuis, ihtiyact oldugu mal ve hizmeti arastirarak begenerek istedigi yerden alma
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imkanina kavusturmustur. Bu da bilingli miisteri, miisteri memnuniyeti, miisteri
beklentilerine 6nem verme gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Kamu sosyal
tesisleri de, ozel sektor sosyal tesisleri de devamliliklarini saglamak igin miisteri
memnuniyeti ve misteri beklentileri kavramlarina 6nem vermelidir.

Bu calisgmanin amacit kamu sosyal tesisleri i¢in Onemi tartismasiz olan miisteri
memnuniyeti ve beklentilerini etkilemesi muhtemel olan c¢alisan davranislarindan;
giiven, heveslilik, iletisim, empati, giiler yiizlUlik gibi bes bagimsiz degiskenin,
miisteri memnuniyeti bagimli degiskenini etkileyip etkilemedigi, en fazla etkinin hangi
bagimsiz degisken tarafindan saglandiginin tespiti ayrica katilimcilarin yas, cinsiyet,
statli veya c¢alisma durumu gibi demografik ozelliklerinin miisteri memnuniyetini
etkileyip etkilemedigini tespit edebilmektir.

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden faydalanilmistir. Anketin
tamam1 48 sorudan olusmaktadir. Anket sorularnin cevaplar1 Likert tipi 6lgekleme
yontemine goére derecelendirilmistir. Arastirmada olusturulan anketin givenirlik testi
icin 30 kisi lizerinde pilot uygulama yapilmis Croncbach Alfa Katsayis1 0,927 elde
edilmistir. Arastirma orduevlerini kullanan 150 miisteri ile yiz yuze anket yontemiyle
gerceklestirilmistir.

Arastirmada miisterilerin yaslarina gdére memnuniyet ve beklentilerinin degisip
degismedigini tespit etmek icin tek yonli varyans analizi (ANOVA) yapilmistir.
Miisterilerin statiilerine, cinsiyetlerine ve calisma durumlarima gére memnuniyet ve
beklentilerinin degisip degismedigini tespit etmek i¢in ise t-testleri yapilmustir.

KMO degerinin tespit edilerek degiskenlerin faktér analizine uygunlugunu test
edilmistir. Bartlett kiiresellik testi sonucunda da degiskenler arasinda anlamli diizeyde
iligskiler bulunup bulunmadigi ve verilerin faktdr analizi uygulamak i¢in uygun olup
olmadig1 arastirilmistir.

Literatirde miisteri memnuniyeti konusunda ¢ok sayida akademik calisma oldugu
goriilmiistiir. Ancak kamu sosyal tesislerinde c¢alisan davraniglart ve miisteri
memnuniyeti iliskisini 6lgcen bir ¢alismaya rastlanmamustir. Farkli kaynak, kitap ve
akademik calisma derlenmis ve iliskilendirilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde; konuyla ilgili “Temel Kavramlar ve Kuramsal Cerceve”,
ikinci boliimde; “Elestirel Kaynak Taramas1” yapilarak, konuyla ilgili benzer ¢alismalar
ve bu c¢aligmanin ayirt edici yonleri ortaya konularak iiclincii boliimde yapilacak alan
arastirmasi i¢in alandaki nis alant doldurmast umulan olgekler gelistirilmistir.
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Calismanin {i¢iincii boliimiinde Istanbul da bulunan ordu evlerinde nicel arastirma
yontemi kullanilarak gézlemle desteklenen bir alan arastirmasi yiirtitiilmistiir.
Bu c¢alismanin alaninda literatire miitevazi Olglilerde de olsa katki yapmasi

beklenmektedir.



BIiRINCi BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR VE KURAMSAL CERCEVE

1.1. Temel Kavramlar

1.1.1. Kamu Hizmeti ve Kamu Sosyal Tesisi Kavrami

Giliniimiizde her alanda yasanan hizli degisim ve teknolojik gelismeler karsisinda
devletin var olan yapistyla kamu hizmetlerini kaliteli ve etkin olarak strdurebilmesi
zorlasmistir. Bu a¢idan diinyada biitlin {ilkelerde kamu yonetiminde hizmetlerin daha
kaliteli ve miisteriye ya da vatandaglara daha hizli sunulmasi i¢in yeniden
yapilandirilma ¢alismalar1 yapilmaktadir (Sezer, 2008).

Kamu hizmeti; “Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bu tiizel kisilerin
gézlem ve denetimi altinda genel, kolektif ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararini
saglamak ve siirdiirmek i¢in kamuya sunulmus olan siirekli ve muntazam faaliyetlerdir”
(Onar, 1996:13).

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilmasi i¢in en az iki sartin gerceklestirmesi gerekir.
Bunlardan birincisi, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya faydali olmast; ikincisi de
hizmetin kamu kurumlar1 ya da ilgili kamu kurulusunun siki gbzetimi ve denetimi
altinda 6zel hukuk kisilerince yiiriitiilmesidir. Kamu hizmeti, idari islem, idari s6zlesme,
kamu mal1 gibi kimi kavramlarin ve genel olarak yonetim hukukunun uygulama alam
ile yonetsel yarginin gérev alaninin belirlenmesinde yardimer olan bir 6lgiit kavramdir.
Kamu hizmeti kimi zaman “ kamuya saglanan hizmetler” kimi zaman da “kamu
kuruluslari” anlaminda kullanilir (Bozkurt vd., 1998:128-129).

Kamu hizmeti devletin varliginin gostergesi olarak kabul edilmektedir. Kamu hizmeti
idari faaliyetin blnyesinde cereyan etmekte ve idarenin yapmakla mikellef oldugu bir
faaliyet olarak genel kabul gormektedir (Giritli ve Akguner, 1987:27).

Kamu hizmetlerinde kamu kurumlar1 yeni bir bakis acgisi yakalayarak hizmet ve
vatandas odakli bir sisteme ge¢melidir. Vatandaslarin beklenti ve isteklerine saygi
duyacak, giiniimiiz sartlarinda Ki degisim ve yeniliklere agik olacak bir yapiya sahip
olmalidir. Bu yapida ayrica bir degerler ve ilkeler silsilesi belirlenerek, uygulamaya
gecirilmesi gerekmektedir. Kamu kuruluslari ¢cagi ve yenilikleri geriden takip etmemeli,

bizzat 6nclsu olarak yol gosterici olmali ve sayginlik kazanmalidir (Sezer, 2008).



Kamu hizmetlerinin bir tiri de kamu sosyal tesisleridir. Kamu Sosyal Tesisleri :
vatandaslarin, kamu ¢alisanlarinin ve yakinlarinin; egitim, dinlenme, misafirhane, lokal,
kres, anaokulu, spor tesisi, kafeterya, restaurant ve diger sosyal tesislerin, kamu
kurumlar tarafindan isletilerek insanlarin ihtiyaglarin1 karsilamak iizere faaliyette
bulunan kuruluslardir.

Kamu Sosyal Tesisleri, bagl oldugu kamu kurumu tarafindan ilgili izinler alinarak
kurulur ve yonetmelik ile yonergelere uygun olarak isletilir. Tiirkiye’ de kamu sosyal
tesisleri incelendiginde; kamu kurumlarindan bir¢ogunun kendi personeli, personel
yakinlart ve kimi zamanda vatandaslarin hizmetine yonelik bir kamu sosyal tesisi
islettigi gorilmektedir. Bu kamu kurumlarina ait sosyal tesislerin faaliyetleri ve
yararlanma kosullar1 ait oldugu kuruma o6zgii farkliliklar olustursa da temel de

yararlanan insanlarin beklenti ve ihtiyaglaria yonelik oldugu diistintilmektedir.

1.1.2. Miisteri Kavramm

Cogunlukla, miisteri terimi farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli bir
magazadan ya da isletmeden periyodik olarak aligveris yapan kisiler veya kuruluslar
olarak tanimlanabilir. Diger yandan ticari amagcla {iriin veya hizmet satin alanlara ise
“ticari misteri” tanimlamasi yapilabilir (Saganak, 2002).

Genellikle Miisteri deyince son kullanici veya nihai tiiketici anlagilmaktadir. Miisteri,
“Uirlin ya da hizmet alan kimse veya kurum ve kuruluslardir” denebilir (Miisteri
Memnuniyeti Y6netimi, 2000:11).

Miisteri kavrami tanimlanirken alis verisi yapan kisi ile isletme arasinda siirekli bir
iligkinin varligina vurgu yapilmaktadir. Tiketici ise ailesinin ya da kendisinin
ithtiyaclarmi karsilamak icin piyasadaki iirtin ya da hizmetleri alan kisidir (Faikoglu,
2005:11).

Goriildigt tizere misteri kavrami, farkli sekillerde tanimlanabilmektedir. “Miisteri
kisaca bir mal veya hizmeti satin alan kisi veya kurulustur” denilebilir. Miisteri talep ve
beklentileri dogrultusunda ve artan rekabet ortamimin kagmilmazligi dolayisiyla
isletmeler siirekli olarak kendini yenilemek ve miisteri memnuniyet ve giivenini
kazanarak varliklarimi siirdiirmek durumundadir. Miisteri kavrami giliniimiizde iktisat
bilimin en 6nem verdigi kavramlardandir, ekonominin bel kemigidir. Kiiresellesmeyle

birlikte miisterinin 6nemi ve degeri her gegen giin 6nemli bir noktaya evrilmektedir.



1.1.2.1. i¢ Miisteri

Toplam kalite felsefesine gore i¢ miisteri kavrami, tiim birimlerin birbirlerini miisteri
tedarikei iliskisi iginde degerlendirmesi anlamini tasimaktadir (Yazici, 2001:174-175).
I¢c miisteri kavramma gére kurum ya da orgiitte calisan herkes birbirinin miisterisidir.
Bu durum, kurumun insan kaynaklari yonetimi agisindan ve kurum ya da orgiitiin
departmanlarinin birbirleriyle olan iligkilerinin gelistirilmesi agisindan ¢ok dnemlidir.
Kamu hizmeti saglayan kurumlarda da bu anlamda i¢ miisteri memnuniyetinin yani
personelin memnuniyetinin ya da kuruma aidiyetinin saglanmis olmasi etkin ve kaliteli
hizmet sunumu agisindan son derece dnemli olmaktadir.

Toplam kalite yonetimi i¢ miisteri kavramini mal ve hizmetlerin kalitesini gelistirmekte
cok Onemli bir argliman olarak sunmaktadir. Kalitenin oncelikle kurumlarin kendi
calisanlarindan baslayacagini ifade etmektedir. “Toplam kalite yonetimi tam katilima,
yani bir bireyin diisiinmesi degil bin bireyin diisiinmesini, ¢alismasini ve isbirligini
ongormektedir” (Bingol, 1999:83).

I¢ miisteri olarak ifade edilen calisanlarin ihtiya¢ ve beklentilerinim hosnut edilmemesi
halinde kaliteli bir hizmet vermesini beklemek miimkiin degildir. Tatmin olmamis i¢
misterilerin, dis miisterileri hosnut etmesi olanakli degildir. Bu nedenle oncelikle
calisanlarin miisteriyi hosnut edebilme istegine sahip olmasi gerekir (Bingol, 1999:83).
Kisi kendi durumundan mutlu ve memnun degilse, karsisindakini mutlu ve memnun
edemeyecegi diisiiniilmektedir. Bu baglamda isletmeler miisterilerini memnun etmek
istiyorsa, memnuniyet kavramini gelistirmeye Once kendi i¢ misterilerinden yani
calisanlarindan baslamalar1 gerekmektedir. Isini severek ve isteyerek yapan calisanlar,

isletmeden hizmet talep eden dis miisteriyi memnun edebilecektir.

1.1.2.2. D1s Miisteri

Di1s miisteri, bir mal yada hizmetten yiiksek kalitede olmas1 sartiyla maksimum verimi
almak isteyen miisterilerdir (Ersen, 1997:26).

D1s miisteriler yalnizca nihai tiiketiciler degildir ayn1 zaman mal ve hizmete ihtiyag
duyan aracilar, toptancilar, aldiklar1 mal ve hizmeti degisiklikten gegirecek isletmeler,
endiistrilerde bulunmaktadir. Di1s miisteri bir mal ve hizmetin iiretilmesine sebep olan
asil sahipleridir. D1s miisteri isletmelerin mal ve hizmetlerini sattiklari, iirettikleri mal

ve hizmet sonucunda deger elde ettikleri nihai paydaslaridir.



Kamu da hizmet veren kurumlar i¢in dis miisteriler hizmet alan vatandaslardir. Kamu
hizmeti veren kurumlarin en O6nemli olgusu hizmet alan vatandaglarin sunulan
hizmetten memnun olmasi ve kitlesel kalite anlayisinin ortaya ¢ikmasidir (Sezer, 2008).
Kamu yonetiminin varlik nedeni de vatandaslara 1yi bir hizmet veya iirlin sunmaktir.
Kamu tarafindan sunulan hizmetlerin miisteri kitlesinin ihtiyaclarini kargilamasi gerekir.
Toplam kalite yonetiminin temel felsefesi de miisteri odaklidir ve miisteri profilini
cikardiktan sonra onlarin arz ve talepleri hedef alinir. Bu ag¢idan kamu yoOnetiminde
TKY yoOnetiminin esas alinmasi da vatandaslara iyi ve kaliteli hizmet veya iiriin
sunulmasini gerektirir (Bingdl, 1999:80).

Kamu sosyal tesislerinde dis miisteri kavrami bu tesislerden yararlanma hakki bulunan
kurum calisanlari, yakinlar1 ve tesislerden yaralanma hakki olan vatandaslardir. Kamu
sosyal tesislerinde hizmet veren ve hizmet alan da kurum calisani olabilmekte ve hem i¢
miisteri hem dis miisteri olarak adlandirilabilmektedir. Bu nedenle kamu sosyal
tesislerinde i¢ ve dis miisteri kavramlari birbiri igine gegmis durumdadir.

Kamu kurumlar hizmet verdikleri veya verdikleri hizmetten yararlanan vatandaslari
memnun ederek varliklarini ve giivenilirliklerini gelistirmek ve canli tutmak

durumundadir.

1.1.3. Miisteri Degeri

Tuketicilerin, ihtiyaglarin1 karsilamak tizere kendilerine mal ve hizmet sunan
isletmelerden beklentilerini arttirmasi, kiirelesme ve teknolojik gelisimlere paralel
olarak rekabetin gittikce yogunlagmasi nedeniyle glinlimiizde isletmeler miisterilerine
daha fazla deger sunmak zorundadirlar. Modern pazarlama anlayisi miisteriye saglanan
degerin arttirllmasina ve misterinin hosnut olmasina biylk ©nem vermektedir
(Faikoglu, 2005).

Miisteriler, Uriin ve hizmetleri kalite ve tatmin edebilme 06zelliklerine gore
degerlendirmeye ek olarak onlar1 algiladiklart “deger”e gore tartarlar. Deger; “verilen
ile elde edilenlerin algilanmalarina bagli olarak bir iiriiniin faydalariin miisteri
tarafindan genel degerlendirilmesi yada elde edilecek yararlar1 elde etmek igin gereken
Odiinlerin toplamidir. Miisteri i¢in de8er kavrami, miisteri tatminini olusturan
yaklasimdan daha genis bir alan1 kapsamaktadir. Genellikle, miisteri tatmini tutumlarla

ilgili iken, misteri degeri davranislarla ilgilidir” (Odabasi, 1997:27-29).



Miisteriye saglanan deger, miisterinin kendisi i¢in elde ettigi biitiin yararlarin
toplamidir. Mal ya da hizmetin miisteriye tam zamaninda sunulmasi, kalitenin ve fiyatin
miisterinin beklentilerine uygun olmasi miisteriye saglanan degeri etkileyen 6nemli
faktorlerdir. Satig Oncesi ve satis sonrasi verilen hizmetler de miisteriye deger saglayan
isletme faaliyetleridir (Brekowitz, 1997:15).

Miisteri degeri, bir mal veya hizmet ile ilgili olarak miisterilerin belirli ihtiya¢larinin
beklentilerine paralel karsilanip karsilanmadigina iliskin sahsi yargilaridir. Bu
cercevede miisteri degerinin algilanan kalite tanimina yakin oldugu goriilmektedir.
Dolayistyla bir firmanin mal ve hizmetlerinin rakiplerin {irlin ve hizmetlerine gore
dayaniklilik, giivenilirlik, spesifikasyonlara uygunluk gibi kalite boyutlar1 acisindan
daha {istiin olup olmamasindan c¢ok miisterilerin reklamlar veya firmanin {inii gibi
faktorlerin etkisiyle bunlari nasil algiladigi 6nemli olmaktadir. Bu anlamda miisteri
degeri, bir firmanin mal ve hizmetlerinin rakiplerinin mal ve hizmetlerine gore
miisterilerde biraktigi etkidir (Acuner, 2001: 47).

Yapilan arasgtirmalar ve verilen tanimlamalardan yola ¢ikilarak deger kavraminin
bireyden bireye farklilik gosterdigi soylenebilir. Isletmelere miisteri degerini saglamak
icin cok biyik sorumluluklar diismektedir. Isletmeler varliklarmi siirdiirmek ve
korumak amaci ile miisteri degeri kavramini benimsemeli ve miisteriyi memnun etmek
icin kendini yenilemeli beklentileri karsilayabilmek icin bilinyesinde kendini siirekli
olarak gelistirmeli ve hep daha iyisi i¢in sorgulama yapmali, miisterilerine gereken

deger ve saygiy1 gostermelidir.

1.1.4. Miisteri Tliskileri

Miisteri iliskilerinde miisteri odaklilik fikri, isletmelerce biiyiik bir hizla benimsenmeye
devam etmektedir. “Uriin odaklilik” fikrinin yerini “miisteri odaklilik” fikri almaktadir.
GunUmuizin gittikce yogunlasan rekabet ortami, miisterilerin Onemini artirmistir.
Isletmeler icin en onemli faktdr miisterilerini korumak ve miisteri portfdyiinii
gelistirmektir. Kaybedilen miisterinin geri kazanilmasi, yeni misteri elde edilmesinden
daha zor olmaktadir. Bu sebeple isletmeler siirekli kendini gelistiren uzun siireli miisteri
iliskilerine 6nem vermektedir (Odabasi, 1997: 4).

Misteri iliskilerinin  “sadece satis isleminin gergeklestirildigi durum” olarak
algilanmasinin yanlis olacagi diisiiniilmektedir. Miisteri iliskileri, kurum ile hizmet alan
arasinda olusturulan hizmetten énce ve hizmetten sonraki biitiin durumlar: da igine alir.
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Miisteri iligkileri karsilikli fayda olusmasina sebep olur. Miisteri iliskilerinin sonunda,
miisteri tatmini ve baglilig1 olusturmak asil amactir. Is diinyasinin gelecekte ne gibi
degisikliklerle ve gelismelerle karsilasacagi belirsizligi ve risk tagimasindan dolayi,
hizmet alanlar ile saglam ve giivenilir iliskilerin kurulmasi zorunlu hale gelmistir
(Odabasi, 1997: 4).

Isletmeler miisterilerini korumak icin onlarla iletisim halinde olmak zorundadir. Bu
iletisim mdisteri iligkisini dogurur. Miisteri iligskisi isletmelerin  gelecegini
planlayabilmeleri ve piyasada itibar kazanabilmeleri veya kazandiklar1 itibari
kaybetmemeleri igin biiyiik nem teskil etmektedir. Isletmeler, saglam temeller iizerine
kurduklar1 miisteri iligkiler sayesinde rakiplerine karsilik bir avantaj ve itibar
saglamaktadir. Genel olarak miisterilerin isletmeden beklentileri s0yle siralayabilir:

e Karsilik gorebilme

e Bilgili ¢alisanlar

e Cabukluk

e Sozlerin tutulmasi
e Anlayis

e Glven

e Takip etme

e Siirpriz yoklugu

e Tutarlilik

e fletisim

e Ulasilabilirlik

e Bire bir etkilesim (Odabas1,1997: 6).
Miisterilerinin beklentilerini karsilayabilen isletmeler kisilerin tercihlerini surekli
isletme icin kullanarak “sadik miisteri” haline gelmelerini saglayabilmektedirler. Sadik
miisteriler isletmenin varligin1 korumasi ve devam ettirmesi i¢in 6nemli bir unsur olarak

gorilmektedir.

1.1.5. Miisteri Tatmini
Miisteri tatmini, bir kimsenin aligveris sonrasi algilamalar1 ile sahsi beklentilerini
karsilastirmast neticesinde duydugu memnunluk hissidir denilebilir. Eger alisveris

sonrast algilamalar, beklentilere uyun bir sekilde gerceklesmis ise miisteri tatmin
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olmustur. Eger algilamalar, beklentileriyle paralel ger¢eklesmemis ise miisteri tatmin
olmamistir (Kotler, 2000: 36).

Miisteri tarafindan satin alinan mal veya hizmetin daha once ki beklentilerine uygun
olmasi ya da tiiketicinin beklentilerinin {izerinde bir performans sergilemesi miisteri
tatminini olusturur. Miisteri tatmini, tiiketicinin bekledigi performans ile kullanim
sonrasinda, mal veya hizmetin gergeklesen performansi arasinda algiladigi farkin bir
degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Kilig, 1993: 32).

Musteriyi hosnut etmek, bekledigi performans: siirekli kilmak, beklentilerini
kargilamak; gilinlimiiz isletmelerinin yogun ¢aba harcamak zorunda oldugu en 6nemli

faaliyetler arasinda yer almaktadir (Oger, 2001: 26).

1.1.6. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, kurumun veya isletmenin kendine has basariya ulagsma faktorii
olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti, mal veya hizmet tiikketimi siiresince,
miisteri ihtiyag, talep ve beklentilerinin bir sonraki mal ya da hizmet talebini dogrudan
etkileyen etmendir. Miisteri memnuniyeti algilama ve beklentilerden sonucu olusan
hissetme durumudur. Kurum performansi miisteri talep ve beklentilerine esit yada daha
yiiksek ise miisterinin memnun olmast beklenir (Sandik¢i, 2007).

Miisteri memnuniyeti; ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetin istenilen duzeyde, beklentileri
karsilayacak sekilde, hizmeti alan kisinin haz ve mutluluk duymasi olarak da
tanimlayabilir. Miisteri memnuniyetinin gergeklesmesiyle, hizmeti sunan isletmenin o
miisteriyi ve misterinin etkisiyle farkli miisterilere ulasmasi da beklenir. Kamu sosyal
tesisleri acisinda da tesislerin siirekliligi i¢in, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ¢ok

biiyiik bir 6nem arz ettigi kaginilmazdir.

1.1.6.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

Ic miisteri memnuniyeti, dis miisteri memnuniyetinin olusmasi ve devamliligini
saglamak i¢in kurum bazinda ki karsilikli hizmet veren kisiler arasindaki iliskilerin
problemsiz sekilde kurulmasi ve devam ettirilmesidir. I¢ miisteri olarak tanimlanan
calisanlarin memnuniyetini olusturmak, onlara iyi 6demeler yapmanin yaninda kariyer
gelistirme firsatlar1 sunmak ile miimkiin olur. Boylelikle 1y1 calisanlar elde tutularak
kurumun maliyet zararlar1 azaltilacak, verimlilikle birlikte mal ve hizmetlerin
kalitesinde artan bir gelisme goriilecektir (Bagdoniene ve Jakstaite, 2006: 22).
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Isletmelerin i¢ miisteri memnuniyetini saglayamadan arzu ettikleri basariy1 elde etmeleri
olas1 gorilmemektedir. Bu nedenle i¢ miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin
Olcekler belirlemeli, bu ol¢ekler sayesinde gelismeleri takip etmelidir. Dis miisteri
memnuniyeti ancak i¢ miisterilerin memnuniyetiyle saglanabilir.

Bir firmanin en amaci, sadik miisterilerinin sayisini arttirmaktir. Ayni miisteriye siirekli
satig yapmaktir. Bu da miisterinin firmadan aldigi hizmet karsisindaki memnuniyetine,
firmadan memnun ayrilmasina baglidir. Memnuniyete katki saglayan etmenlerden birisi
de calisanlardir. Eger miikemmel miisteri memnuniyeti saglanirsa miisteri geri

gelmektedir (Rona, 1997: 73).

1.1.6.2. D1s Miisteri Memnuniyeti

Gilintimiiz rekabet ortaminda sunulan iirlinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi
karsisinda miisteriler segici davranmaktadir. Kolay memnun olmamakta, en kiigiik
olumsuz durumda hizmet aldigr kurumu degistirebilmektedir. Bu nedenler dolayisiyla,
gunimizde mal ve hizmetlerdeki Kkalite ile birlikte misteri iliskileri ve miisteri
hizmetleri de, firmalarin hem simdi ki hem de gelecekte ki bulunmak istedikleri konum
icin daha 6nemli hale gelmistir. Cilinkii kurumlar ancak miisterileri ile varliklarinin
slirdiirebilir. Miisterisini tatmin edemeyen, istek ve gereksinimlerini belirleyemeyen ve
bunlara karsilik veremeyen kurumlar kisa zaman da yok olacaktir (Oger vd., 2001: 26 -
27).

Goriildigl tizere; dis miisteri memnuniyeti sirketlerin varligini ve devamliligini
stirdirebilmeleri i¢in gerekli bir sartdir. Memnuniyet sadakati ve siirekliligi beraberinde
getirecektir. Buda isletmelerin, varligmi ve devamliligini siirdiirmesine olanak
saglayacaktir. Sirketler miisteriler olmazsa yok olmaya mahkumdur. Miisterisini tatmin
ve memnun eden miisterisine deger veren, miisteri iletisimi ve miisteri degerini
onemseyen firmalar canlilifini uzun yillar koruyabilir ve tercih edilen kurumlar haline
gelebilirler. Bu durum kamu sosyal tesisleri i¢inde gecerlidir. Kamu sosyal tesisleri de,
giinlimiiziin derin rekabet ortaminda tesisin siirekliligini ve faaliyetinin devamliligini
saglamak icin miisteriye deger veren, miisteri memnuniyetini dnemseyen politikalar
iiretmelidir. Aksi taktirde kamu sosyal tesisleri tercih edilmeyerek atil duruma diisebilir
ve kamu biit¢esine bir ylik teskil eder pozisyona gelerek kapatilma riskiyle karsi karsiya
kalabilir. Guntimizde kamu idaresinin kamu sosyal tesislerinde merkezi bitceden
karsilanan masraf kalemlerinin kisitlanmasiyla ve kendi gelirlerinden karsilanmasi
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yoniinde yapilan tesviklerle kamu sosyal tesisleri devamlilik arz etmek icin ¢esitli
politikalar tretmek zorunda kalinmigtir. Bununda kamu sosyal tesislerinin miisteri

memnuniyetine dnem vermesine katki sagladigi diisiiniilmektedir.

1.1.6.3. isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi
Isletmeler igin farkindalik olusturabilmek ve digerlerinden daha onde olabilmek ve
devamlilig1 siirdiirebilmek i¢in miisteri memnuniyeti 6nemli bir unsur olmaktadir.
Cilinkii firmalar miisteri ile vardir. Bir isletme miisteri memnuniyetini koruyup
gelistirdigi siirece sadik miisterilerinin oranini arttirarak varligini devam ettirebilir.
Hizmetlerin miisterilere sunumu ve hizmet kalitesi kavramlarinin incelenmesi 1960’11
yillarda baglamis olmasina ragmen son 20 yilda bu konu {iizerindeki c¢aligmalar hiz
kazanarak devam etmistir. Calismalarin hiz kazanarak devam etmesi siirpriz degildir
clinkii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti merkezli olmak kurumlara rekabet¢i
pazar ortaminda kendilerini yiiksek kaliteli hizmet sunma yoluyla farklilastirma firsatini
vermektedir. Sunulan yiliksek kaliteli hizmetler ise miisteri memnuniyeti ve miisteride
kurumun hizmet sunumuna karst sadakati olusturmaktadir. Organizasyonun tercih
edilme ve Onerilme oranini artirmakta, olusabilecek sorunlari azaltmakta ve hizmet
almaktan vazgegen ve olumsuz yonde davranis gelistiren misteri en aza indirilmektedir
(Karatepe vd,, 2005: 373).
Cagdas pazarlama gorilisiine gore, artik tiiketicilerin sadece satin almaya hazir alict
kitleleri olmadiklari, iiretilen her {iirlin ve hizmeti satin almaya hazir goniilliiler
olmadiklari, tiiketicilerin de kendilerine has bireysel ihtiya¢ ve beklentilerinin oldugu ve
isletmelerin ancak bu ihtiyaglar1 ve beklentileri karsilayarak, onlari tatmin ederek
amaglarma ulagsmalarmm miimkiin oldugu; miisteri memnuniyetinin hedeflenmesinin
gerektigi; miisterinin kral oldugu bir anlayis isletmelerde hakim olmustur (Bayuk,
2006).
Miisterisinin memnuniyetini birincil hedef olarak belirleyen, miisterisini siirekli ve
sadik miisteri sinifinda tutmak isteyen isletmeler, miisterisini tanimali, ona yakin olmali,
onu dinlemeli, saygi gostermeli, anlamali, sikayetlerini degerlendirmeli, sikayetlerin
¢Oziimiinii hizla yerine getirebilmeli, miisteri sikayetlerinin sorun degil bir firsat
oldugunu bilmeli ve misteriden gelen bu geribildirimlere goére Uriin ve hizmet
politikalarina yon vermeli, hatalarin1 gorerek bunlari diizeltmeli, gerekirse yeniden
sekillendirmelidir (Oger vd., 2001: 29).

12



Miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutmak i¢in buylik dnem arz etmektedir. Bunun
nedenlerinden biri memnun edilmeyen miisterinin, memnuniyetsizligini baska insanlar
ile paylasmasi ya da tekrar hizmet almamak gibi seceneklere neden olmasidir. Nasil ki
bir hizmetin ya da hizmet saglayicisinin olusturdugu memnuniyet, miisterilerin o kurum
ile olan iligkilerini devam ettirme tercihlerini arttiriyorsa; ayni sekilde, bunun tersi
yasandiginda da, yani memnuniyetsizlik durumunda da, bu memnuniyetsizlik
misterinin kurum ile iligskisini sonlandirmasi igin bir sebep olabilmektedir (Aksoy,
2007 ).
Isletmelerde, miisteri degeri ve memnuniyetinin dnemi, ¢ok tartigilan konular arasinda
yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti arastirmalari, miisteri degeri ve memnuniyetinin
basarilmasi ile isletme performanst arasinda dogrudan bir iligkinin oldugunu
gostermektedir. Isletmelerin performanslarini artirmalarma yardimci olacak, miisteri
degeri ve memnuniyetinin iyilestirilmesi konusunda asagidaki Onlemlerin alinmasi
gerekmektedir:

e Miisteri odakli kiiltiiriin benimsenmesi,

e Siirekli ve yogun olarak iist yonetimin desteginin saglanmasi,

e Miisteriyi dinleme konusunda etkin araglarin kullanilmasi,

e Siirekli egitim programlarinin diizenlenmesi,

e Belirli performans 6l¢timlerinin yapilmasi,

e Siirekli iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi,

e Miisteri degeri ve memnuniyeti performansinin degerlendirilmesi ve

odullendirilmesi’ dir (Garver ve Gagnon, 2002: 35).

1.1.7. Miisteri Memnuniyeti Olcimii

Miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik ¢esitli degerlendirme modelleri ve endeksleri
bulunmaktadir. Ornegin yiiksek giivenirlik diizeyinde miisteri memnuniyetini dl¢gmek
icin Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi: memnuniyeti konularini, algilanan kalite,
algilanan deger ve miisteri beklentileri olan ii¢ anketin agirlikli ortalamasi ile dlgme
yoluna gitmektedir (Yang ve Penga, 2007: 17).

Alandaki ampirik c¢alismalar miisteri memnuniyet seviyesini 0lgme (izerinde
yogunlagmaktadir. Miisterilerin tiikketmis oldugu iirlin ya da hizmetlerin kalitesini
belirleyen miisteri memnuniyeti endeksleri 20’den fazla tilkede uygulanmaktadir. ABD

den sonra ACSI lisansi ile en genis kapsamda 6lgiim Tiirkiye’de, Kalder Tlrkiye Kalite
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Dernegi ve Uluslararasi Arastirma Kurulusu KA Arastirma Limited tarafindan kurulan
Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) Ortak Girisimi tarafindan
gerceklestirilmektedir. Avrupa ve Asya Pasifik iilkelerinde smirli sektorlerde ulusal
endeksler yiratilmekte hizli bir sekilde yayginlagsmaktadir. TMME {ilkemizde 2005
yilinda pilot proje olarak uygulanmaya baslamistir. TMME, Tiirkiye i¢inde satin alinan
tirlin ve hizmetlerin misterileri nezdinde memnuniyetlerinin 6lgulmesi ve bunun 6zel
bir ekonometrik model kullanilarak analiz edilmesine dayanan ulusal, sektorel ve
kurumesal bir 6l¢t sistemidir (Kalder.org. TMME HAKKINDA, 11.03.2007).

TMME, llke ekonomisini temsil eden sektdrlerde yer alan Uriin ve hizmetlerin ve
bunlart sunan kuruluglarin ayn1 model kapsaminda kiyaslamali olarak durumlarini ve
gelismelerini belirler. Gii¢lii bir ekonomik endikator olan TMME, miisteri memnuniyeti
trendlerini takip eder ve sirketler, sanayi ve ticaret birlikleri ve hikumet birimleri icin
karsilagtirmal1 tiiketici ekonomisi hakkinda derinlemesine bilgi saglar. TMME, miisteri
Mmemnuniyetinin zaman igindeki egilimlerinin izlenmesi, miisteri bagliligi, buna bagh
olarak karlilik ve rekabet edebilirlik hakkinda 6nemli bilgiler vermektedir. TMME
sonuclari, {ilke geneli, sektoér, kurum ve marka bazinda miisteri memnuniyetini
kullandig1 o6zel uluslararasi ekonometrik model ve analiz ile belirlenip, veriler
raporlanmaktadir.

Isletmeler pazarda miisterilerin kendilerine ve rakiplerine olan memnuniyet diizeylerini
takip edebilmeleri, kendilerini yenileyebilmeleri, miisterilerin nabzin1 dlgebilmeleri igin
strekli élcimler yapabilmelidir. Bu sayede pazarda kendilerinin ve rakiplerinin durumu
hakkinda bilgi edinerek kendilerini yenileyebilmelidirler. Ancak burada 6nemli olan

uygun 6lgtim aracinin se¢imi ve kullanilacak 6lgeklerin dogru tespit edilmesidir.

1.1.7.1. Arahik Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri anketleri ve Olgililen algilamalar, beklentilerle karsilastirilmaktadir. Miisteri
memnuniyeti i¢in aralik matrisinde miisteri Onceliklerine énem verme kritik dneme
sahiptir. Oncelikli olmayan veya yanlis alanlarda yapilacak galismalar, isletmenin

kaynaklarinin gereksiz yere heba edilmesine neden olacaktir (Mcnealy, 1994).
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1.1.7.2. Sirket I¢i Ol¢ciimler
Miisteri memnuniyetinin gelisimi igin, diisiik performans beklentili 6nceliklere ait olan
alanlar sec¢ilmelidir. Bu kritik alanlarda gercek performans, sirket i¢i Olgiimlerle
belirlenmektedir. Dahili dlgtimler, sirket ici ¢iktilarin izlenmesidir. isletmelerde yapilan
bazi dahili dl¢limler asagidaki gibidir:

e Belirli periyotta tekrarli satis orant

e Yeni satislarin orani

o Karlilik

e Yillik kaybedilen miisteri sayist

e Kaybedilen miisterilerin neden oldugu gelir kayb1 (Gokgin, 1996: 71).
Algilama ve dahili olglimler, iyilestirilmesi gereken alanlar hakkinda bilgi vermekte

olup yapilan dahili 6l¢iimler ayn1 zamanda hizmet standartlarinin olusturulmasinda da

yardimer olmaktadir (Celik, 2004).

1.1.7.3. Kiyaslama

Yapilan ol¢limler sonucunda miisteri memnuniyetinin olumlu ¢ikmasi durumunda bile
isletmelerin pazar kaybina ugradiklari goriilebilmektedir. Isletmenin pazardaki
durumunu rakip isletmeler arasinda yapilan karsilastirmali 6l¢timler belirler. Bu nedenle
rakiplerle karsilastirmali 6l¢climlerin yapilmasi gerekmektedir. Kiyaslama; disa doniik ve
karsilagtirmali 6l¢iim yapilarak, isletmenin rakipleri ile aralarindaki agikligin tespiti igin
kullanilan bir tekniktir (Tak ve Altintas, 1997).

Kiyaslama uygulamalarinda rekabet {istiinliigliniin saglanabilmesi i¢in, miisterilerin
gereksinim ve beklentileri siirekli izlenmelidir. Bu o6l¢iimlendirme ile isletmenin
stratejik degerlendirilmesi yapilmakta, kaynaklarin ne sekilde degerlendirilmesi

konusunda bilgi sahibi olunmaktadir (Celik, 2004).

1.1.7.4. Sikayet Yonetimi

Yapilan aragtirmalar memnuniyetsiz olan miisterilerin %82’sinin memnuniyetsizligini
konu etmedigi halde, bu miisterilerden yalnizca %4’iiniin hizmet aldiklar1 firmay1
tekrar tercih ettigini ortaya koymustur (Cizmecioglu, 2000). Yeni bir miisteri
ekleyebilmenin maliyeti, mevcut bir miisteriyi elde tutmanin maliyetinden ¢ok daha

fazladir. Mevcut miisterilerin Oneri ve sikayetlerinin dikkate alinmasi ayni zamanda,
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organizasyonun zayif yonlerinin ortaya ¢ikarilmasina, hizmetlerin gelistirilmesine, sadik
miisterilerin olugturulmasina yardimci olur (Celik, 2004: 42).

Uriin ve hizmetten memnun olmayan miisterilerin ¢ok kiigiik bir oran1 sikayetlerini
iletmektedir. Bunun nedeni sikayet etmenin zaman ve ¢aba harcama gerektirdigine ve
sonucun degismeyecegine olan inangtir. Bu inang¢ miisterileri sikayetlerden alikoysa da
sikayetleri yok etmez. Hatta sikayet etmenin gereksiz oldugu yoniindeki bu diisiince
kisiyi bu isletmeden alis veris yapmamaya gotiirebilir. isletmelerin burada dikkat etmesi
gereken  husus, sikayetlerin mutlaka  ¢Oziilecegi  hissiyatinin  miisterilere
hissettirilmesidir. Bu da sikayetlerin hizli ve etkili ¢6ziimi, sikayetleri alan personelin,

egitimi, tecriibesi ve yetkilendirilmesi ile mimkuindur (Celik, 2004: 43).

1.1.8. TMME Modeli

TMME, miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerlerin miisteri
memnuniyetiyle baglantisini kuran nedensel denklemler biitiiniidiir. Buna bagli olarak
memnuniyet, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakati olarak (fiyat toleransi ve
miisterinin kaybedilmemesi ile Olgiilen) tanimlanan sonuglarla iliskilendirilmistir.
Memnun ve kalict miisteri pek ¢ok sirket igcin en Onemli kar kaynagidir. Misterinin
kaybedilmemesi kurumun ve sektoriin mali performansinin ve iilke ekonomisindeki
gelisimin anahtaridir. Ayrica, belirli mali verilerle baglantilandirilmas1 ile TMME
kurumsal Uyeleri, miisterilerinin bugilinkii piyasa degerlerini ve sirket gelecek nakit
akiglarini hesaplama imkanina sahiptir ( Kalder.org. BILIMSEL MODEL, 11.03.2007).

Toplam miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda yardimci olan ii¢ kriter vardir.
Bunlar:

e Birincisi, toplam miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan ve pozitif bir etkiye
sahip olan algilanan kalite veya performanstir. Algilanan kalite yapisini ¢alisir
kilmak igin, firmanin degisik miisteri taleplerini kisiye Ozgiin iriin ya da
hizmetlerle karsilamasi ve bu iirin ya da hizmetlerin giivenilir olmasi
gerekmektedir.

e Ikincisi, algilanan deger ya da &denen fiyata iliskin algilanan iiriin kalitesi
duzeyidir.

e Ugiincii temel belirleyici ise, hizmet sunulan pazarin talep ve istekleridir.
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Miisteri istekleri, algilanan kalite ve algilanan degerle olumlu bir sekilde
baglantilandirilmalidir. Toplam miisteri memnuniyetindeki bir artis miisteri sikayetlerini
azaltacak, toplam miisteri memnuniyeti ve sadakatini artiracaktir (YUksel, 2005 ).
TMME Modeli kapsaminda, 6 adet ana degisken ve bunlar1 belirleyen 17 alt degisken
6lcimi yapilmaktadir. Bu ana degiskenler alt basliklarda agiklanmaktadir.

1.1.8.1. Miisteri Beklentileri

Beklentiler, miisterilerin iiriin veya hizmet hakkindaki tecriibeleri, medya, reklam, satis
elemanlar1 ve diger miisterilerden duydugu bilgilere gore olusmaktadir. Miisteri
beklentileri, kalite ve {iriin veya hizmetin ne kadar iyi performans gosterecegi ile ilgili
degerlendirmeleri etkiler. Miisteri beklentisi degiskeni icin; miisterilerin satin alma
oncesinde mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel’ ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve
‘giivenilirlik’ (ne siklikta {irtin ve hizmet hakkinda olumsuz durumla kargilasmasi)

acilarindan onceden ne diisiindiigii tespit edilmelidir.

1.1.8.2. Algilanan Kalite

TMME tarafindan Olgiilen tiim girketler ve sektorlerde, miisteri memnuniyeti {izerinde
en ¢ok etkisi olan unsur algilanan kalitedir. Algilanan Kalite degiskeni i¢in; miisterilerin
satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel” ve ‘ihtiyaci karsilama’
ve ‘gilivenilirlik’ (ne siklikta iirin ve hizmet hakkinda olumsuz durumla karsilasacagi)

acilarindan ne diistindiigii tespit edilmelidir.

1.1.8.3. Algilanan Deger

Algilanan deger degiskeni, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin
kalitesine gore fiyat1 ve ddenen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptig1 degerlendirmeleri
icermektedir. TMME modelinde, algilanan deger, miisteri memnuniyetini dogrudan
etkilemekte ve miisteri beklentileri ve algilanan kaliteden ise etkilenmektedir. Algilanan
deger, ilk satin alma kararinda biiyiik 6neme sahip olsa da, goreceli olarak memnuniyet

ve tekrar satin almada daha az 6neme sahip olmaktadir.

1.1.8.4. Miisteri Memnuniyeti
Miisteri Memnuniyeti degiskeni; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmet i¢in
edindi8i tecriibe ile “ne Olglide memnun kalip kalmadig1”, “beklentilerini ne 6l¢iide
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karsilayip karsilamadigi” ve “ideal {iriin/hizmete ne 6l¢iide yakin oldugu” konularinda

yaptig1 degerlendirmeleri icermektedir.

1.1.8.5. Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayeti, belirli bir zaman dilimi igerisinde sirketlerin tirin veya hizmetleriyle
ilgili problem yasayan kisilerin orani olarak hesaplanmaktadir. Memnuniyet, miisteri
sikayetleri ile ters orantilidir. Miisteri sikayetleri degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma
sonrasinda mal ve hizmetler ile ilgili olusan sikayetlerini iiretici ve saticilara ka¢ kez

yazili ve sozli bildirdigi durumu degerlendirilmektedir.

1.1.8.6. Miisteri Baghhg

Musteri bagliligi, sirketin iirlinleri veya hizmetlerini farkl fiyatlarda satin alma egilimi
ile ilgili sorular araciligiyla oOlgiilmektedir. Miisteri memnuniyetinin misteri
kaybedilmemesinde pozitif etkisi bulunmaktadir, ancak bu etkinin biiylikligi sirketlere
ve sektorlere gore degisiklik gosterebilmektedir. Ustiin nitelikli hizmet vermekle iinlii
olan isletmelerin ortak Ozelligi; hizmet standartlarin1 belirlemis olmalar1 ve bu
standartlara ne derecede uyuldugunu oOlgmek igin gosterdikleri olagan iistii caba
olmustur (Zemke ve Bell, 1998: 118).

Miisteri memnuniyetinin nasil dlgiilmesi gerektigi énemlidir. Isletme tarafindan verilen
mal ve hizmetin miisteri tarafindan nasil karsilandiginin ve ne derece memnun
kalindiginin dgrenilmesi 6nem arz etmektedir. Cilinkii miisterinin sunulan mal ve hizmet
den duydugu memnuniyet diizeyi miisterinin kazanilmasi ve kaybedilmesiyle direk
iliskili olabilmektedir. Miisteriden geri bildirim alan, miisterilerini takip eden isletmeler
blyumekte ve lider olabilmektedir (Kurtulus, 1981: 312).

Her yil firmalar ortalama yiizde 10 ile yiizde 30 arasinda de8isen oranlarda miisteri
kaybma ugramaktadirlar. Ancak firmalarin bir kismi miisterilerini ni¢in, ne zaman
kaybettiklerini, hangi miisteriyi, ne kadar gelir ve satis kaybettiklerini bilmemektedir.
Baz1 kuruluslarin ellerindeki mevcut miisteriyi muhafaza etmek yerine yeni miisteriler
kazanma ugrasi icerisine girmektedirler. Memnun miisteri, isletmenin piyasaya sundugu
bir mal veya hizmeti satin almaya hazir miisteridir. Yeni misteriler, isletmenin
yiriittiigii pazarlama ve reklam faaliyetlerinden daha c¢ok, isletmenin mevcut eski
misterilerinin tavsiyelerinden etkilenme egilimi tagir. Memnun olmayan miisteriler ise,

baska miisterileri olumsuz yonde etkileyerek isletmenin yaptig1 en giiclii yatirimlarinin
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bosa gitmesine neden olur. Memnun miisteriler isletmenin c¢alisanlar1 igin moral
kaynagidir.

Miisteri kayiplari; genellikle memnuniyetsizlikten, miisteri istek ve ihtiyaclarin1 tam
anlayamamaktan kaynaklanmaktadir. Bunu anlamanin en iyi yolu ise, arastirmak ve
miisteriler ile goriismeler gerceklestirmektir. Bu sebeple farkli arastirma yontemleri
kullanmak ve sik araliklarla miisterilerle goriismeler yapmak gerekmektedir (Sandike1 ,
2007).

1.1.9. Miisteri Memnuniyeti Modeli
Gunimuzde misteriler aldiklari mal ve hizmetler i¢in devamli seg¢im segeneklerini
artirmakta cok cesitli sekillerde begeni, Oneri, deger verme, hizmet sunumu ve
algilarina gore secimlerini yapmaktadirlar. Bu nedenle isletme basarisi, miisteri
memnuniyetiyle yakindan iliskilidir ( Naktiyok, 2003: 227-228).
Miisteri odakli olmanin 6nemli bir bileseni; miisteri memnuniyeti ve 6l¢iimiidiir. Genel
anlami ile memnuniyet; bir iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma eyleminden
onceki beklentileri cergevesinde satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin
memnun edici sekilde gergceklesmesidir. Yani bir bakima miisterinin beklentileri ile elde
ettiklerinin Ortlisme derecesidir. Bunun yansira sunu da belirtmek gerekir ki; miisteri
odakli olmak, miisteri memnuniyeti bilgilerinin su 6zellikleri tagimasini da gerektirir :

e  Geribildirim ve degisiklik i¢in bilgilerin paylasilmasi,

e Miisteri sikayetlerinin sonu¢landirmaya yonelik olmast,

e Isletmedeki tiim calisanlar ve boliimler i¢in tiim kurulus icinde gecerli olan

gercekci amaglarin konulmasinin saglanmasidir (Odabasi, 2005: 15).

1.1.10. Memnuniyeti Olcme Uygulamalari

Bir iiriin veya hizmetin miisteri beklenti ve ihtiyaclarmi karsilama kabiliyetine yonelik
bir kavram olan miisteri memnuniyeti giiniimiiz ekonomisini ve endiistrilerini etkileyen
ve yonlendiren kilit kavramlarin basinda gelmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000).
Sunulan mal veya hizmetle memnun edilemeyen miisterinin aynt mali veya hizmeti
tekrar talep etmesi olasilig1 diisiiktiir. Bu baglamda, tiim firmalar artik miisteriyi elde
tutmanin yeni miisteri kazanmadan ¢ok daha az maliyetli olduklarini bilmektedirler
(Coyles ve Gokey, 2005). Dolayisiyla, bir firmanin ekonomik basarisini siirekli kilmada

miisteri memnuniyetini 6lgmesi daha gerekli bir hale gelmistir. Degerlendirme ile elde
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ettigi verileri iirlin, siire¢ ve sistemini miisteri odakli bir sekilde tekrar diizenlemesi ve
geligtirmesi ic¢in kullanabilmesi fikri ise bu gerekliligin 6nemini artirmistir (Orug,
2008).

Giliniimiizde, satisa odaklanan, miisteriye kapali bir sisteme sahip firmalarin pazarda
yagsamlarini slirdiirmeleri miimkiin degildir. Firmalar, iiriin ve hizmetlerini kendi kalite
yeterlilik kriterlerine goére degil, miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerine gore
sekillendirmelidirler. Boylelikle, miisterinin memnuniyeti artabilecek bu da tekrar satin
alma davranmisini, firmaya bagliligi ve sadakati destekleyecektir. Sadik miisteri
portfoyilinii hedefledigi seviyede tutabilen bir firmanin fiyat belirlemedeki serbestisi
artacak bu insiyatif de sirketin karliligini ve rekabet giiciinii artiracaktir. Deger
sunmadan deger artisina uzanan bu zincirin etkili bir 6l¢limi, firmalara miisterilerini
g0z oniinde bulundurarak siirekli yenilenme ve gelisme firsati sunacaktir (Orug, 2008).
Miisteriler gittikce daha talepkar ve daha az sadik davranmaktadirlar. Uriinlerin zaman
icerisinde fiyatlar1 reel olarak diigmektedir. Fiyatlar ayni kalsa bile, iiriin igerikleri
tilketici lehine 6nemli derecede degismektedir. Global odakli (world-wide company)
firmalar ayakta kalabilmektedir. Miisteri memnuniyetini miisteri sadakatine dontistiiren
firmalar uzun donemli karlar saglayabilmektedir. Sadece kalite 6zelliklerini saglamak
yeterli olmamaktadir. Degiskenligi azaltmak ve miisterilerin beklentilerini asan iiriinler
uretmek gereklidir.

Performans odakli ¢alismak ve kendi miikemmelligini bulmak i¢in Toplam Kalite
Yonetimi uygulamak gerekmektedir.

Toplam Kalite Y0Onetimine Gore:

* Hata Onleme (Defect Prevention), Israf ve Degiskenligin Azaltilmas1 (Reduction
of Variation and Waste), Siirekli Iyilestirme (Continous Improvement) ana hedefler
haline gelmelidir. Miisteri odakli organizasyon ve miisteri odakli yonetim rekabette
basarinin anahtaridir. Tedarik zinciri yaklasimi ve bu yaklasim igerisinde yer alan
tedarikgilerle iligkiler karsilikli faydaya, ortaklik anlayisina dayanmalidir. Bilgi
sistemlerinin (IT) internet tabanli olmasi ve internet platformunu kullanmak isletmelerin
en 6nemli onceliklerinden olmalidir.

* Proses yaklasimi ile operasyonel performansa odaklanmak ve katma deger
yaratmayan tiim siire¢lerin ortadan kaldirilmalidir. Son {iriin {izerinde katma deger
yaratmayan tiim siiregler israftir. Israf} karlilig1 diisiiriir, yok eder. Sifir hata, sifir stok,
sifir makina ayar zamani, sifir makina durus zamani, sifir malzeme temin zamani, sifir
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tasima zamani, sifir bekleme zamanmi israf kaynaklarmin  yok edilmesinde
kullanilmaktadir.

* Tedarik zincirinin biitiindeki silireglerin optimizasyonu saglanmalidir. Teker
teker proseslerin diger prosesleri olumsuz etkileyecek sekilde optimize edilmesi yerine;
tiim prosesler, biitlin aktorlerin ortaklig1 iginde ve siirekliligi olan bir zincire ulagsmak
lizere optimize edilmelidir. isletme igi ve dis1 envanter, teslimat performansi diisiikliigii
ve miisteri sikayetlerine ait giderler gercek maliyetleri olusturmaktadir.

* Isletmeler, Bilgi sistemleri is ortaklariyla global entegrasyonu saglamalidir.
(SCM:Supply Chain Management, CRM: Customer Relationship Management,
ERP:Enterprise Resource Planning). Yonetim kademeleri azalmali, emir-komuta
zincirinin yerini ¢alisanlarin ise aktif katilimi saglanmalidir. Niteliksiz is¢ilerin yerini
kalifiye teknik elemanlar alinmali. Sirket yapilari yassilasmalidir. Yoneticiler glg
uygulamaktan cok iliski kurarak, yaraticilig: arttiric1 yontemler kullanmalidir. Iletisim
bilgi ile esdeger bir olgu haline gelmeli hizli iletisim 6nem kazanmalidir. Bilgi
teknolojisi ve otomasyon sayesinde Urinler daha az miktarda daha ucuza
uretilebilmektedir. Gii¢ dengesi miisteriden yana kaymaktadir.

* Is tekdiizen olmaktan cikip, ¢ok boyutlu hale geliyor. Calisma birimi ydnetim
birimi haline doniisiiyor. Kontrol sistemleri ortadan kalkiyor, herkes yaptigi isten
sorumlu oluyor. Basari, yapilan isle degil, alinan sonug¢ ile Olclliiyor. Cevreye
korumaya yonelik iiriin tasarimlari, liretim siirecleri bulmak zorunlulugu artiyor. Her isi
yapan kuruluslar yerine belli iiriinlerde uzmanlasan kuruluslar artmaktadir. Kuruluslar;
tedarikcileri ile birlikte tasarim yapmakta veya {irlin tasarimlarini tedarikgilerine
yaptirmaktadir. Zaman ekonomisi gegerlidir. Degisim ve yenilik 6nemlidir.

* Basari, miisterinin tatmini ile ol¢iliir. Sirketler insani varliklardan olusur. Takim
calismasi ile basariya ulasilabilir. Milkemmel bir iiriin yapilabilir. Sifir hata, sifir is
kazas1 gerceklestirilmesi miimkiin olan hedeflerdir. Toplam Sahip Olma Maliyeti (Total
Owning Cost) ve Uriin Yasam Cevriminin Yonetimi (PLM-Product Life Cycle
Management) iiretim siire¢lerinde kullanilmaktadir. EDI, XML gibi endiistriyel
standartlar ile birbirlerinden farkli bilgisayar platformlarinin (internet-intranet)
entegrasyonu saglanmakta, siiregler Dbiitiinlesik olarak, bilgisayar destekli

yonetilmektedir. Ogrenen organizasyon, bilgiye dayal1 yonetim gecerlidir.
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Miisteri memnuniyeti 6lgme tekniklerinden; fokus grup goriigmeleri, anket teknigi,
kritik olay teknigi, kiyaslama teknigi, danigma panelleri, servqual teknigi basliklar

halinde agiklanacaktir.

¢ Fokus Grup Goriismeleri
Fokus grup (odak kiime) goriismeleri, bir katilimci evrenin igerisinden, gruplar halinde
katilmcilar belirleyerek, katilimer  evrenin  tamamini ilgilendiren bir konuda
diisiincelerini, beklentilerini, belirlemeyi saglamaya ¢alisan goriismelerdir. Odak kiime
goriismeleri, genellikle; bir mal, hizmet ya da olanagmn kullanicilar tarafindan nasil
algilandigini ortaya ¢ikarmak icin gerceklestirilmektedir. Bu amagla; bir mal, hizmet ya
da olanagi, goriis bildirecek kadar yakindan tanima firsatina sahip bireylerden, fokus
gruplar olusturulmaktadir. Her bir fokus grup ayr1 ayr1 toplanmakta ve gruptaki tiyeler
arastirma konusuyla ilgili goriislerini bildirmektedirler. Fokus grup goriismeleri,
genellikle, verilerin analiz edilebilmesi amaciyla, ses ya da goriinti kaydiyla
kaydedilmektedir. Fokus grup arastirmalarinin bulgularinin, degerlendirilen mal ya da
hizmetlerin iyilestirilmesine 151k tutmasi beklenmektedir (Kircaali ve Iftar, 2004: 1).
Fokus grup, 8-12 kisi den olusmaktadir. Sekiz kisiden az olan gruplar basarili bir
oturum i¢in yeterli olmadig1 diisiiniilmektedir. On iki kisiden fazla olan gruplar ise
uyumlu bir tartisma ortam icin fazla kalabalik bulunmaktadir. Grup toplantilart 1-3
saat arasinda slirmektedir ve rahatlatici ve resmi olmayan ortamlarda, ekonomik, sosyal,
demografik agidan homojen bir grup olusturulacak sekilde yapilmaktadir. Fokus
gruplarin kullanim alani oldukc¢a genistir. Bunlardan bazilarini sdyle siralayabiliriz. Bir
iirlin kategorisine iligkin tiiketici algilarinin, tercihlerinin ve davraniglarinin anlasilmasi,
yeni irlin fikirleri hakkinda izlenimler elde etmek, eski iirlinler ile ilgili yeni fikirler
tretmek, reklamlar i¢in yaratict fikir ve malzemeler gelistirmek, belirli pazar

programlarina tiiketici tepkilerini 6grenmek.

e Anket Teknigi
Miisteri memnuniyeti anketleri en fazla kullanilan Pazar arastirma metotlaridir.
Hazirlanan anketin, tam anlamiyla amacina ulasabilmesi i¢in bazi detaylarin 6énemli
oldugu hususuna dikkat edilmelidir. Oncelikle anketi uygulayacak arastirmaci, hangi
miisteri grubuna ulasacagini belirlemelidir. Mevcut miisterilerin memnuniyet asamasi

arastirmasi, kurulus ve iirtin hizmetinin su anki durumu hakkinda bilgi verirken, gecmis
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miisteri portfoyiliyle yapilacak memnuniyet aragtirmasi, firmanin miisteri kaybetmedeki
nedenlerini ortaya koyabilecektir. Bu miisterilerin yeniden kazanilmasi, yapilan
anketlerin giivenilirli§i ve firmaca ne derece uygulanabilirli§ine bagh olarak degisim
gosterecektir. Potansiyel olarak goriilen miisterilere bu anketi uygulamanin ne derece
uygun olabilecegi ise firmaca kararlastirilacak bir olgudur. Ciinkii potansiyel olarak
goriilen bir miisteri aslinda miisteri olunamayacak ozellik tasiyor olabilir. Bunun
yaninda rakip miisterilere karsi uygulanacak anketlerde ise kiyaslama yapabilmeleri
imkanina neden olabilecektir (Cinar, 2007: 42). Birincil veri toplama yontemlerinden
biridir. Anket yonteminde veri, cevaplayicilardan anket formlar1 kullanilarak toplanir.
Bu yontemde ¢esitli araglardan yararlanilir. Yiiz ylize goriisme, posta ile veri toplama,
telefon ile anket, telgraf ile veri toplama, garanti kartlari, satis aninda belgelere ek
olarak verilen formlar araciligiyla ve elektronik posta yoluyla veri toplamadir (
Yikselen, 2003: 82-84). Posta ile anket yontemi zaman alict ve tek yonlii olmasi
sebebiyle etkinligi ¢ok fazla olamayan bir yontem olarak bilinmektedir. Telefon ile
yapilan anketlerde ise, bilgiler cevaplayicidan telefon araciligi ile edinilir. Bu yontemle
verilere kisa zamanda ve iki yonli iletisim kurularak ulasilabildigi icin telefonla
goriigmelerin posta yolu ile yapilan anketlerden daha etkili oldugu sdylenebilir. Bir
diger anket ¢esidi de yiiz yiize goriisme yoluyla gergeklestirilen anketlerdir. Bu yontem
bilinen en eski ve en faydali yontemdir. Yiiz yiize goOriisme yoluyla ankette
cevaplayicinin beden dili de goriilmiis olur ve onlara daha fazla soru sorma imkani da
saglar. Teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte
isletmeler daha kolay ve hizli bir yontem olarak elektronik posta yontemi de anket
teknigini kullanan arastirmacilarin siklikla basvurduklar1 bir yontem olmaktadir. Anket
formunu olusturur iken 6nemli olan bir diger durum anket formlarinin bi¢imidir. Soru
sekilleri su sekilde agiklanabilinir:

o Acik sorular: Anketi cevaplayiciya herhangi bir sinirlayict  segenegin
sunulmadigi, dolayisiyla cevaplayicinin kendi fikirlerini 6zglirce ifade ettigi soru tipidir.
o Yoneltmeli sorular: Anketi cevaplayiciya belirli bir yon tayin edilmistir. Bu
sorular acgik sorulara gore cok daha verimli olup, aliman cevabin analizi ve
karsilastirmasi daha kolaydir.

. Se¢meli sorular: Anketi cevaplayiciya ikiden fazla alternatif arasindan kendisine

sunulan se¢eneklerden se¢imde bulunulmasi istenir.
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. Iki cevapli sorular: Anketi cevaplayiciya sorularm tamami EVET/HAYIR
seklinde duzenlenerek iki secenekle sinirlandirilan sorulardir ( Tokol, 1989: 52 ).

Anket yontemi, servis personelinin gozlemleri ve sikayetlerinin esas alinmasiyla
karsilastirildiginda, daha etkin sonuglar ortaya koymaktadir. Anket formlari, genellikle
ayni formatin daha fazla sayida miisteriye uygulanmasi anlamina gelir. Elde edilen
veriler, belli bir giivenirlilik oranina sahip tablolara doniistiiriilebilmektedir. Ancak soru
tirlerine ve ifade sekillerine fazlasiyla bagli olduklarindan, degerlendiren kisiler i¢in
yaniltict olabilirler. En sik karsilagilan problemlerden biri, sorularin yorumlanmasiyla
ilgilidir. Sorular1 hazirlayan kisilerin aklinda kesin bir amag vardir. Ancak, bu sorularin
yoneltildigi kisiler, cevaplarii verdikleri anda bambaska diisiince halinde olabilirler. Bu
anket formu, destekleyici yiiz yiize gortismelerle birlikte uygulanmadig: siirece, sirket
aldatic1 sonuglara varacak ve miisterilerinin memnuniyetsizligiyle gercek anlamda ilgisi
olmayan 6nlemler alma yoluna gidecektir.

Miisteri memnuniyeti anketinin amaglar1 sunlardir:

- Miisteri ihtiyaglariin belirlenmesi

. Miisteri tatmininin 6l¢iimii

. Organizasyonun giiclii ve zay1f taraflariin belirlenmesi

- lyilestirmeye agik alanlarin tespiti

- Yeni ya da var olan politikalarin, programlarin etkinliginin 6l¢iilmesidir (Day1oglu,

2005: 136-144).

e Kiritik Olay Teknigi
Kritik olaylar teknigi insan davraniglar1 hakkinda gozlemlerin toplanmasi ve
gbzlemlerin yasanan problemlerin ¢oziimiine yardimci olacak prosediirler dizisinden
olusur. Yontemin gelismesinin 6nemli bir kismi Amerikan Hava Kuvvetleri’ndeki
pilotlarin kars1 karsiya kaldiklar kritik olaylar caligmasiyla ortaya g¢ikmistir. Daha
sonraki yillarda bu teknik hizmet kalitesinin Ol¢limiinde ve miisteriler arasindaki
iletisim problemlerinin uyarlanmasinda yaygin bir bicimde kullanilmistir (Yilmaz, vd.,
2006: 205). Kritik olay teknigi, miisterilerin veya sirket personelinin kritik olarak
nitelendirilen olaylar karsisindaki davraniglarini degerlemede kullanilir. Bu teknik
degerlendiricinin dikkatini 6nemli kritik olaylar {izerinde yogunlastirir. Kritik olarak
tanimlanan olaylar, olumlu ya da olumsuz sonuglar dogurmus olaylar olabilirler. Bu

teknigin avantaji, degerlendirmenin bir takim akilda kalan genel izlenimler kullanilarak
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yapitlmast yerine somut olaylardan ve davranislardan hareketle yapilmasini
saglamasidir. Calisanlarin kendilerinden beklenen ve beklenmeyen davraniglarin neler
oldugunu anlamasi bu teknik kullanildiginda kolaylasmaktadir. Ancak, bu teknigin
arzulanan etkiyi gosterebilmesi i¢in degerlendiricilerin yasanan kritik olaylarin ayrintili

kayitlarini tutmalar1 gerekmektedir

e Kiyaslama Teknigi(Benchmarking)
Bencmarking, isletmeyi performansinin doruguna ¢ikarmak amaciyla i¢inde bulundugu
sektordeki rakip firmalarin her alandaki en iyl uygulamalarinin arastirilmasi ve
uygulamalarin isletmenin kendi igsel degerleriyle celismeyecek sekilde biitiinlestirilmesi
suretiyle yeniden tasarlanarak, en iyi sanilan bu uygulamalari asmak i¢in olusturulan
belli bir sisteme dayanan ve sureklilik arz eden bir sirectir (Karch, 1994: 297-307).
Diger bir deyisle, isletmenin , piyasanin lideri durumundaki diger bir isletmeyi
kendisine model alarak, isletmesinin isleyisiyle kiyaslamasi ve sonugta geri kaldig1 veya
zayif yonlerini tespit ederek gerekli Onlemleri almasi benchmarking olarak
adlandirilabilir. Kiyaslama teknigi ile diger isletmelerin elde ettikleri olumlu sonuglar
dikkate alinarak isletmenin faaliyetlerini daha da iyilestirmesi amaglanmaktadir. Bu
teknik, hizla degisen rekabet kosullarinda miisteri memnuniyetini saglamak, siirecleri
tyilestirmek, kaliteyi ve rekabet edebilme giiclinii arttirmak i¢in yapilmasi gereken
islemleri goriiliip, isletmeyi diger isletmeleri taklit etmeden, icine yaraticilifi da katarak
kiyaslamak suretiyle en iyi uygulamalari isletmemizin amag, yapr ve Kkiiltlirline en
uygun olacak sekilde kullanarak gelismesini saglar. Kiyaslama teknigi su sekilde
agiklanabilir:
- Kurulus performansini sinifinda en iyi olan ile karsilastirarak 6lgme
- En 1yi olan isletmenin bu performansina nasil ulagtigini 6lgme,
- Ulagilan bilginin igletme hedef, strateji ve uygulamalari i¢in temel alma (Yilmaz, vd.,

2006: 206).

e Damsma Panelleri
Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesinde kullanilan diger bir yontemde danigma
panelleridir. Danisma panelleri, belirli bir zamanda miisteri arastirmalarina bilgi
vermeyi kabul eden kisilerden olusmaktadir. Danisma panelleri i¢in secilecek kisiler

kapsamli miisteri kiimeleri sembol edecek, miisteri kiimelerinin alt boéliimlerinden
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secilir. Ornegin bir perakendeci zincirinin miisteri kiimesi belirlendikten sonra, bu
miisteri kiimesini olusturan farkli katman ve oOzelliklere sahip kiimeleri sembol
edebilecek kisiler panel igin secilir. Ornegin, bu perakendecilerden alisveris yapan yash
miisteriler, A1 grubu olarak nitelendirilen en iist sosyal sinifa ait 60 olan miisteriler ve
farkli etnik kokene sahip miisterilerden secilecek kigileri  goriislerinden
yararlanilir(Y1lmaz, vd., 2006: 204). Danisma panelleri, tiyelerin dnceden belirlenmis
konular1 diizenli bir sekilde rapor ettigi ’Siirekli Panel’’ ve belirlenen konularin diizenli
bir bicimde degil de bir-iki defa aktarildigi ’Siireksiz Panel’’ olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir.

e Servqual Teknigi

Hizmet soyut bir deger oldugundan Olgiilmesi, somut bir degere gore daha zordur.
Ancak bir hizmet faaliyetinde bulunan isletmelerin, siirekliligini saglayabilmesi i¢in
mutlaka miisteri tarafindan degerlendirilmesinin, hangi diizeyde oldugu tespit
edilmelidir. Bu da hizmet kalitesinin 6lgiilmesinin zorunlu oldugunu gostermektedir.
(Altan vd, 2003 ). Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin modellerden biri
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Model,
misterilerin algilamalar1 ile beklentileri arasindaki farka dayanmaktadir. Algilama ve
beklenti arasindaki fark algilanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadir (Okumus, 2008:
35).

1.1.11. Ulusal Miisteri Memnuniyet Endeksleri

Ulusal Miisteri Memnuniyet Endeksleri Ulusal ¢apta miisteri memnuniyetini 6lgmek
icin gelistirilen endekslerin sahip olmasi gereken en onemli Ozellikler su sekilde
siralanabilir:

* Miisteri memnuniyetinin farkhlastirilmis él¢iimii: Miisteri memnuniyetinin tek bir
gostergesi yoktur. Coklu bilesen modelleriyle dl¢iilmesi miisteri memnuniyetinin daha
etkili bir sekilde degerlendirilmesine olanak vermektedir. Bu yiizden miisteri
memnuniyetine etki eden miisteri beklentileri, algilanan deger gibi kavramlari modele
dahil etmek daha yararli ve detayli veri saglayacaktir.

* Miisteri memnuniyetinin oncii kosullarim belirlemek: Miisteri memnuniyet
verilerini elde ederken satin alma siirecinin memnuniyeti saglamasindaki 6n kosullarin

neler oldugunu belirlemek ©nem kazanmaktadir. Boylelikle, firmalar memnuniyeti
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saglama konusunda hangi 6n kosullar1 ne kadar yerine getirebildikleri, hangilerinde
daha giiclii hangilerindeyse nispeten daha zayif olduklar1 hakkinda &nemli bilgiler
edinmis olurlar.

*  Miisteri memnuniyetinin sonuglarimin belirlenmesi: Miisteri memnuniyeti
sonuglarina bakarak bunun miisteri davraniglarina veya davranigsal egilimlerine nasil
yanstyacagina dair memnuniyet sonrast siiregteki ana degiskenleri ortaya koymak
gerekmektedir.

* Nedensel iliskilerin ortaya konulmasi: Miisteri memnuniyetini 6lgmede modelde
bulunmasi gerekliligi savunulan degiskenlerin birbiri ile olan nedensellik iligkileri
aciklanmalidir.Bu yiizden 6l¢iim i¢in yapisal bir model kullanilmalidir. Boylece belirli
bir degiskendeki zayifligin veya giliglendirmenin neleri etkileyebilecegi ve firma
basarisinin bu durumdan ne sekilde etkilenecegi hakkinda fikir ve bilgi sahibi
olunabilecektir. Bu bilgiler ise firmanin pazar kosullarina gore kendini gelistirmesinde
biiyiik 6nem tagimaktadir.

* Farkh seviyelerde sonuclarin karsilastirilabilirligi: Genis capta ve cesitli
seviyelerde kiyaslama imkani saglama amaciyla gelistirilen bu anketler, firmalar,
sektorler, endiistriler ve hatta {ilkeler capinda kiyaslama verileri saglayabilmesi
acisindan miimkiin oldugunca standardize edilmelidir. Pazarlama kavraminin tamamen
miisteri odakli bir sekilde tekrar tanimlandigi giiniimiiz pazar kosullarinda, farkl
seviyelerde veri elde etmenin giderek artan Onemi iilkelerin ulusal c¢apta miisteri
memnuniyetini 6lgmeye yonelik endeks gelistirme cabalarinin artmasini saglamistir
(Bruhn ve Grund, 2000).

Bu endeksleri gelistirmedeki baslica hedefler su sekilde 6zetlenebilir (ECSI, 1998) :

» Ekonomik kazanglar: Cogu zaman uygulanan metodoloji miisteri memnuniyeti ve
ekonomik kazanglar arasi bir baglant1 kurmayr miimkiin kilmaktadir.

» Ekonomik istikrar: Tek bir ulusal miisteri memnuniyeti fiyat artiglarinin ne kadarinin
kalite gelistirmesinden ne kadarinin enflasyondan kaynaklandigini belirlemeye yardimci
olmalidir.

* Ekonomik bag: Fiyati yorumlamada gerekli olan ekonomik c¢ikt1 ve verimlilik
Olctitlerinin Ol¢lilmesini saglamaktadir.

» Ekonomik refah: Miisteri memnuniyeti endeksi tarafindan 6lgiilerek ortaya konulan
tirtin ve hizmetlerin kalitesi ayn1 zamanda o ulusa dair refah seviyesinin gostergesidir.
* Ekonomik ¢ikti: Ulusal bir miisteri memnuniyet endeksi miisterilerin iirlin ve

27



hizmetlere verdigi degeri Olcer; boylelikle firmalar kalite gelistirmede Oonemli veriler

elde edebilirler.

1.1.12. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Turkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi Amerika Miisteri Memnuniyeti Endeksini temel
alan Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi, KalDer ve uluslar arasi arastirma kurulusu
olan KA Arastirma Limited, ortak Girisimi ile gerceklestirilmektedir. 2005 yilinda
uygulanmaya baslanan ulusal endeks olusturulurken, iilke i¢inde satin alinan, se¢ilmis
iirtin ve hizmetleri sunan kuruluslar i¢in, 81 ilde tesadiifi 6rnekleme yontemi ile
bilgisayar destekli miisteri memnuniyeti anketleri yapilmis, bu anket sonuclar1 6zel bir
ekonometrik model (ACSI Modeli) kullanilarak analiz edilmistir (www.tmme.org).
Ornek alman model birgok iilkede gegerliligi olan ve bu nedenle iilkeler arasi
karsilagtirma imkani saglayan bir modeldir. Nitekim, globallesme, degisim hizi ve pazar
kosullar1 gibi etkenlerin siirekli gelisimi gerekli kilmas1 ve gelistirilen diger Algilanan
Deger Algilanan Kalite Miisteri Memnuniyeti Kurum Imaji Miisteri Sadakati 23 ulusal
miisteri memnuniyeti endekslerindeki degiskenleri incelemek, bizi bu alanda da gelisim
yapilmasi gerektigi fikrine yoneltmistir. Modelin incelenen diger ulusal miisteri
memnuniyeti endeksleri ile karsilastirildiginda, dikkati ceken en 6nemli farkliligi kurum
imaj1 degiskenini siirece etki eden bir degisken olarak ele almamis olmasidir (Orug,

2008).

Algilanan
Kalite

Mdsteri

Algilanan

Memnuniyeti
Deger

Miisteri

Mdsteri Sadakati

Beklentileri

Sekil 1: TMME Bilimsel Modeli
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1.2. KURAMSAL CERCEVE

1.2.1. Beklentilerin Onaylanmamasi1 Kurami

Organizasyonel davranisin temelinde yer alan beklentilerin onaylanmamasi kurama, iki
asamal1 bir siirecten olusmaktadir. Bu siireclerin birincisi; satin alma Oncesinde
beklentilerin olusmasi, ikincisi ise bu beklentilerin onaylanmamasidir (Andreassen ve
Lindestad, 1998:10).

Kurama gore miisteri, satin alma ve kullanma 6ncesinde, iiriiniin kullanim esnasinda
gosterecegi performansa yonelik beklentiler olusturmaktadir. Beklentiler; reklam,
kulaktan kulaga iletisim ve Onceki deneyimler gibi etmenlerin etkisiyle olusan,
misterinin satin alacagi {irlin performansina yonelik tahmin ve inanglaridir. Kurama
gbre miisteri, satin alma eylemine beklentilerle girmekte ve satin alma ya da kullanma
sonucunda algiladig1 {iriin performansi ile satin alma oncesindeki bekledigi {iriin
performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda her iki performans birbirine esitse
onaylama ger¢eklesmektedir. Algilanan iiriin performansi, beklentilerden daha biiyiik
oldugunda pozitif, kiiciik oldugunda ise negatif onaylamama ortaya cikmaktadir.
Onaylama ve pozitif onaylamama memnuniyet, negatif onaylamama ise
memnuniyetsizlik seklindeki duygusal tepkilere neden olmaktadir (Ayhan ve Ozer,

1999: 200).

1.2.2. Benzesim Kuram

Benzesim Kurami’na gore beklentiler ve algilanan performans kiyaslamasi1 sonucunda
iriiniin performansi, beklenti diizeyine yakin (kabul edilebilir beklenti araliginda) ise,
beklentiler memnuniyeti etkilemektedirler. Dolayisiyla, performans ve beklentiler
arasindaki fark kiiciik oldugunda, algilanan performans, beklentilere benzer sekilde
algilanabilmekte ve benzesim ortaya ¢ikmaktadir. Ancak benzesimin olusabilmesi i¢in
belirtilen fark miisterinin kabul edebilecegi (tolerans araligi icinde) kadar kiigiik
olmalidir. Boylece, beklentiler ve performans arasinda fark olmadiginda ya da
miisterinin tolere edebilecegi kadar kiiclik oldugunda, algilanan performans beklentiler
dogrultusunda benzesebilmektedir. Kuram’a gore, insanlar daha once inandiklari
durumlardan farkli bir durumu kabul etme konusunda isteksizdirler. Dolayisiyla,
miisteri satin alma Oncesi beklentilerinden farkli bir durumu onaylamayabilir. Bu
nedenle, insanlarin benzesim yargilari, satin alma Oncesi beklentileri dogrultusunda
olusacaktir (Ozer, 1999: 167- 168).
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1.2.3. Celiski Kuram

Celiski Kurami, misterinin {riinle ilgili beklediginden daha diisiik bir performansla
karsilasmas1t durumunda eger s6z konusu iiriine psikolojik bir yatirim yapmissa,
zihninde bu ¢eliskiyi en aza indirgemeye calisacaginin iizerinde durmaktadir. Bu ise, ya
beklenti diizeyinin digiiriilmesiyle ya da performansin daha olumlu bir sekilde

algilanmasiyla gergeklesebilmektedir (Kilig ve Pelit, 2004: 114).

1.2.4. Olumsuzluk Kuram

Carlsmith ve Aranson tarafindan gelistirilmistir. Bu kuram, beklentiler ile performans
arasindaki tim c¢eligkilerin miisteriyi huzursuz edecegini ve ‘“olumsuz enerji”
iiretecegini ileri stirmektedir. Bir iirlin ya da hizmete iliskin duygularin giicii ¢eliskinin
biiyiikliigii ile ters orantili olacaktir (Vavra, 1999: 62). Beklentiler ne kadar fazla ise

performanstaki ¢eliskiler de kisiyi o kadar olumsuz yonde etkileyecektir.

1.2.5. Arastirmanin Teorik Dayanag
Bu caligma agirlikli olarak “Benzesim Kurami” iizerine insa edilmistir. “Beklentilerin

Onaylanmamasi Kuram1”, “Celiski Kuram1” ve “Olumsuzluk Kurami” arastirma verileri

ile desteklenemediginden analiz dis1 birakilmistir.
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IKINCi BOLUM
ELESTiREL KAYNAK TARAMASI
2.1. Konuyla ilgili Yapilan Arastirmalar

Gliniimiiz yonetim anlayisinda miisteri, isletmelerin en 6nemli varliklaridir. Rekabetin
artt1igi bu donemde isletmeler yeni miisteriler bulmak yerine mevcut miisterilerin
memnun edilmesi ve onlar1 isletme igin siirekli hale getirilmesi konusunda ortak bir
fikre sahiptir. Lam vd. (2004: 296) ve Kili¢ (1998: 31) gibi bir cok akademik ¢alismanin
bulgulart, isletmeler i¢in devamliligi olan miisterilerin 6nemlilik arz ettigini , miisterinin
isletmeye sadik olabilmesi ve devamliligi igin ise isletmeye karsi olan memnuniyet
derecelerinin yiiksek olmasina bagli oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesini artirip,
miisteri memnuniyet odakli ¢alistiklarini miisterilerine kanitlayan isletmeler, miisteriler
tarafindan kaliteli olarak algilanmaktadir. Bu basariy1 gosteremeyenler ise kalitesiz
olarak algilanmaktadir (Stanton,vd., 1994: 159).

Glinlimiiz rekabet¢i is ortaminda, firmalarin varliklarini siirdiirebilmek i¢in yeni
miisteriler kazanmak, ve bu miisterileri elde tutmak ve uzun siireli isbirlikleri kurmak,
ayrica miisterilere verilen hizmetlerin hacmini ve ¢esitliligini artirmaktan gegmektedir.
Ozellikle karlilik oranlarmin diistiigii ve iiriin ve hizmetlerin kolaylikla ikame iiriin ve
hizmetlerle karsilanabildigi ortamlarda, miisterilerin sadakatinin saglanmas1 yliksek
miisteri memnuniyetinin saglanmasindan gegmektedir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasindaki basari ise, liriin veya hizmet iireten firmalarin sahip olduklar1 miisteri
iligkileri yonetiminin elde ettigi dogru uygulamalardir (Sendz, 2010: 143).

Artik isletmeler yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, ellerinde var olan
misterilerini portfoylerinde tutma maliyetinden fazla oldugunu bilmektedir. Bunun
sonucu olarak da fiziksel mal {ireten veya satan isletmeler ya da hizmet isletmeleri
tiikketiciye sunduklar1 {iriin ve hizmetin sonrasinda, tiiketicinin isletmeden ayrilirken
yiksek oranda miisteri memnuniyeti duymasi i¢in ugrasmakta ve bu sayede
miisterilerini ellerinde tutmak istemektedirler. Ancak bu sekilde isletmeler sahip oldugu
miisteri portfOyiinii, pazar payini koruyabilirken buradan elde ettigi karla da hem yogun
rekabete karsi rakiplerine kalici tistiinliik saglayabilmekte hem de yeni pazar hedeflerine

yonelme yoluna gitmektedirler.
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Bilir (2010), katilim bankalarinda miisteri memnuniyetini 6lgmek ve miisteri odakli bir
hizmet  anlayis1 giiden katiim bankalarina misteri memnuniyeti ve sadakati
saglayabilmeleri i¢in gerekli oneri ve fikirleri sunmak amaciyla yaptigi ¢alismasinda;
subelerde sunulan hizmetlerin, miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilayamadigi
sonucuna ulagmistir.

Midilli (2011), hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin pazarlamaya etkisi 6lgmek
amaciyla yaptig1 calismasinda; miisteri ile etkilesimin ve onlara deger vermenin énemli
oldugunu, bu degiskenlerin miisteri memnuniyeti kavrami ic¢in gerekli oldugunu
bildirmektedir. Ayrica hizmet isletmelerinde ise miisteri memnuniyetinin isletmeler
acisindan beklenen seviyelere ulagabilmesi i¢in, miisteri beklenti ve isteklerine karsilik,
calisanlarin duyarh ve tatmin edici, davranislarda bulunmalarin1 6nemli olduguna isaret
etmektedir.

Aksatan (2010)’nin ¢alismasinda; kiigiik Olgekli konaklama isletmelerinin, miisteri
iligkileri yonetiminin 6neminin ve hem miisteriler, hem de isletmeler i¢in yararlarinin
bilincinde olduklar1 sonucuna ulagsmustir.

Orug (2008) calismasinda; Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi'nin daha once
uygulanmadigi bir sektor olan kara ulasim sektoriinde uygulanmistir. Yapilan
analizlerin en Onemli sonucu, mevcut ulusal miisteri memnuniyeti endeksimizde
olmayan kurum imaj1 degiskeninin, miisteri memnuniyeti degiskeni tizerinde 6nemli bir
etkisi oldugudur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin artmasinin glinlimiiz pazar
kosullarinda giderek 6nem kazanan iliskisel pazarlamay1 kolaylastiran firmaya ve firma
calisanina giliveni artirdig1 sonucuna ulasilmistir. Literatiirde vurgulananin aksine,
giiven faktoriiniin miisteri sadakatine olan pozitif etkisinin diger degiskenler tarafindan
golgelendigi ortaya konulmustur. Bunun yani sira, yine literatiirde belirtilenin aksine,
algilanan fiziksel kalite degiskeninin miisteri memnuniyeti degiskenini etkilemedigi
sonucuna ulasilmistir. Bu durum secilen sektoérde algilanan fiziksel kalitenin beklenen
Urin  seviyesinde olmasmin memnuniyeti saglamak i¢in yetersiz olmasindan
kaynaklanabilecegine dikkat ¢ekmektedir.

Shengelbayeva (2009) calismasinda; ise sunulan hizmetlerin kalitesi ile misteri
memnuniyet diizeyi arasindaki iligkinin pozitif yonlii oldugunu tespit etmistir.

Ozmusir (2015), endiistriyel pazarlarda satis sonras1 hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler {izerindeki etkisi konulu calismasinda; gunimizde tiketicilerin
gerek satin aldiklar fiziksel mallarda gerekse hizmetlerde sadece ihtiyaclarinin
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karsilanmig olmasina bakmayip, bunun yaninda hizmetin kalitesine yonelik tatmin
duygularinin olugup olugmadigini, hizmeti alirken katlandig1 maliyetlere (zaman, para,
caba, enerji; vs.) karsin hizmetten ne tiir faydalanimlar kazandigin1 degerlendirmeye
basladiklarini, isletmelerin de bu dogrultuda isletme fonksiyonlarin1 yeniden
yapilandirma, isletme politikalarin1 ¢esitlendirme ve Ozelde de tiiketiciye ulasma
baglaminda arastirma gelistirme faaliyetlerini ve pazarlama g¢abalarini ¢esitlendirme ve
genisletme yoluna gitmis olduklarini belirlemistir.

Celik (2004:112) hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve TCDD Isletmesi’nde
miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesine yonelik calismasinda; Tiirkiye’ de demiryolu
ulastirmasinda miisteri memnuniyetsizligine neden olan en biiyiikk etmenlerden birinin
Turkiye Devlet Demiryolu kurumunun oOrgit yapisindaki bozukluklar oldugunu;
karmasik bir 6rgiit yapisi ve yiizlerce unvan da ¢alisanin bulundugu TCDD isletmesinde
islerin yapilma hizinin, oldukga yavas kalmasina yol agtigini iddia etmistir.

Memnun olmamis miisterilerin ¢ogu dolayli davranis sergilemektedir. Diger bir
ifadeyle, memnun olmamis miisteri isletme yoOneticisine dogrudan sikayet yerine,
cevresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz konusarak veya bir daha o isletmeyi
tercih etmeyerek dolayli davrans sergilemektedir (Kim, vd., 2003: 352). Isletmeler,
miisteriye sundugu iiriin ve hizmet kalitesini hep list seviyede tutmak i¢in miisterilerini
dinlemeli ve onlarin sikayetlerini g6z oniinde bulundurmalidir. Miisterisini dinleyen
isletme rekabet avantaji saglayacaktir.

Ozgiil’iin (2007: 69) yaptig1 ¢alismada; memnuniyet arttikca sikayetin nispeten azaldig1
ortaya konmustur. Etkili bir sikayet yonetim sistemine sahip olan isletme miisteri
sadakatinin maksimum olmasini saglamaktadir. Sikayet davranislari, Jacoby ve Jaccard
(1981: 5), tarafindan, “bir kisinin, bir Urin veya hizmet ile ilgili olumsuz nitelikte
iletisim kurma etkinliklerini iceren bir eylem” olarak tanimlanmistir. Mowen
(1993:467), sikayet davranislarini, “satin alma doneminde olusan tatminsizlik algisi
sonucunda ortaya c¢ikan eylemler kiimesinin her bir elemani” seklinde ifade etmistir.
Baz1 arastirmacilar, sikayet davramislarini eyleme gecme olarak teshis etmislerdir.
Heung ve Lam (2003: 283), sikayet davranislarini tanimlayan “iki diizeyli hiyerarsik
eylemler smiflandirmas’” m1 &nermislerdir. Ik seviye, eylemi eylemsizlikten
ayirmaktadir. Eyleme gegmemenin en akla yatkin sebebi, harekete gegmenin zaman ve
cabaya degmeyecegi diisiincesidir. Bununla birlikte, Phau ve Sari (2004: 409), en
tehlikeli durumun dile getirilmeyen sikayetler oldugunu belirtmislerdir.
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Ikinci diizey ise, kamu sikayetleri ile ilgili eylemleri dzel eylemlerden ayirmaktadir.
Kamu eylemleri, tazminat ve para iadesi istemi gibi eylemleri icermekte iken, 6zel
eylemler, kulaktan kulaga olumsuz iletisim kurmak ve s6z konusu restorani gevreye
Onermekten veya savunmaktan vazgecmek olarak agiklanabilir. Yapilan bilimsel
calismalarda bazi demografik degiskenlerin miisteri sikayet davranislariyla iliskileri
oldugu saptanmigtir. Restoranlarda miisteri sikayet konular1 biiyiik cogunlugu yiyecek,
hizmetler ve restoran atmosferinden kaynaklanmaktadir. Manikas ve Shea (1997: 69)’
nin yaptig1 calismada; erkeklerin kadinlara goére daha fazla sikayet davranisi
gosterdigini  belirtilmiglerdir. Heung ve Lam (2003: 284)’ nin ¢alismasinda ise;
miisterilerin egitim diizeyleri arttik¢a sikayet davranislarinin da artis gosterdigi tespit
edilmistir. Yine aym c¢alismada, miisteri sikayet davranislarinin yas ile ters orantili
oldugu, egitim ve gelir ile pozitif bir iligki icerisinde bulundugu sonucuna varilmaistir.

Le Claire (1993: 76) tarafindan yapilan ¢aligmada; miisteri sikayet davranislari ortaya
konmustur. Bu davraniglar; sorunu dostlara ve aile bireylerine sdylemek, soz konusu
restorana bir daha gitmemek, yoOnetime sozlii sikayet etmek, sikayet kutusuna not
birakmak, tiiketici derneklerine sikayet etmek, basin araclarina yazmak ve idareye
sikayet mektubu yazmaktir.

Faikoglu (2005: 132) tarafindan yapilan ¢alismada; i¢ miisteri memnuniyetinin nemine
deginilmis ve ulasilan sonuca gore, personelin daha istekli ¢alismasi i¢in tesvik edici
yontemler kullanmali ve personeli uygun ticretle motive etmelidir denilmistir. Yine ayni
calismada; miisterilerin personel goriinlimiinden memnuniyet diizeyleri, personelin
ilgisinden memnuniyet diizeylerinden daha yiiksek ¢ikmistir. Personelin iyi gorinumli
olmasimin yaninda miisteriye ilgili ve nazik davranmasi da gerekmektedir denilmistir.
iyl bir personel giiler yiizlii davranmali, satilan tirlinler hakkinda bilgili olmali ve
miisterinin memnun edilmesi icin gerekenleri yapmalidir. Istekli calisan personel,
miisteriye aradigi ilgiyi sunarak miisterinin olumlu diisiincelerini gii¢clendirecektir

sonucuna varilmistir (Faikoglu, 2005: 132).

2.2. Arastirmanin Ayirt Edici Yonii

Bu aragtirmayla kamu sosyal tesislerinde ¢alisan davranislarinin miisteri memnuniyetine
olan etkisi incelenerek, kamu sosyal tesislerinden miisterilerin memnun kalma
diizeylerine etkileri saptanmaya caligilmigtir. Bugiline kadar kamu sosyal tesislerindeki
calisan davranislarinin miisteri memnuniyetine etkisini inceleyen herhangi bir akademik
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calismaya rastlanilmamis olmasi bu arastirmanin ayirt edici yoniinii olusturmaktadir.
Ayrica aragtirmanin sonuglarinin ilgili kurumlara ve bu konu hakkinda aragtirma
yapmak isteyecek arastirmacilara bir yol gosterecek olmasinin, arastirmanin bir diger

ayirt edici 6zelligi olacag diisiiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

KAMU SOSYAL TESISLERINDE CALISANLARIN
DAVRANISLARININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE
BEKLENTILERINE ETKISIi : iISTANBUL’ DA BULUNAN ORDU
EVLERINDE BiR ALAN ARASTIRMASI

3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin amaci, kamu sosyal tesisleri igin  Onemi tartigmasiz olan miisteri
memnuniyeti ve beklentilerini, etkilemesi muhtemel olan ¢alisan davraniglarindan;
giiven, heveslilik, iletisim, empati, giiler yiizlilik gibi bes bagimsiz degiskenin
hepsinin miisteri memnuniyeti bagimli degiskenini etkileyip etkilemedigi en fazla
etkinin hangi bagimsiz degisken tarafindan saglandiginin tespiti, ayrica katilimeilarin
yas, cinsiyet, statii veya calisma durumu gibi demografik o6zelliklerinin miisteri
memnuniyetini etkileyip etkilemedigini tespit edebilmektir. Bu arastirma nicel aragtirma
yontemi ile yapilmus, veri toplama yontemi olarak anket tekniginden faydalanilmistir.
Anketin tamami 48 sorudan olugmaktadir. Anket sorularmin cevaplari Likert tipi
Olcekleme yontemine gore derecelendirilmistir. Arastirma da olusturulan anketin
givenirlik testi i¢in 30 kisi iizerinde pilot uygulama yapilmis Croncbach Alfa Katsayisi
0,927 elde edilerek arastirma tesadiifi 6rnekleme ydntemiyle orduevlerini kullanan 150
miisteri ile gergeklestirilmistir.

Miisterilerin yaslarina gére memnuniyet ve beklentilerinin degisip de§ismedigini tespit
etmek ic¢in tek yonlli varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Miisterilerin statiilerine,
cinsiyetlerine ve calisma durumlarina gére memnuniyet ve beklentilerinin degisip
degismedigini tespit etmek icin ise t-testleri yapilmistir.

KMO degerinin tespit edilerek degiskenlerin faktor analizine uygunlugunu test
edilmistir. Bartlett kiiresellik testi sonucunda da degiskenler arasinda anlamli diizeyde
iligskiler bulunup bulunmadig1 ve verilerin faktdr analizi uygulamak i¢in uygun olup

olmadig: arastirtlmistir.
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3.2. Arastirmanin Amaci

Istanbul ilinde faaliyet gosteren orduevleri miisteri memnuniyeti ydniinden
incelenmektedir. Arastirmada calisanlarin giivenilir, giiler yiizlii, hevesli davraniglari ile
empati kurabilme kabiliyeti ve iletisim yeteneginin orduevlerine gelen miisterilerin

memnuniyetine katkilar1 analiz edilmektedir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Aragtirma giiniimiizde miisteri memnuniyeti ve beklentilerine verilen 6nem, devamli
miisteri anlayis1 bakimindan , miisteri memnuniyetine etkisi muhakkak bulunan ¢alisan
davraniglart iligkilerini agiklamasi ve kamu sosyal tesislerinin devamliligmma katki

saglayacak sonuglar teskil edeceginden dnem arz etmektedir.

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklem
Aragtirmanin evrenini Istanbul ilinde faaliyet gdsteren dort orduevi miisterileri
olusturmaktadir. Arastirmanin orneklemini ise evreni olusturan ordu evlerini kullanan

ve tesadufi 6rnekleme yoluyla belirlenen toplam 150 miisteri olusturmaktadir.

3.5. Arastirmanin Modeli
Arastirma modeli Sekil 2’dedir. Modelde; ¢alisan tutum ve davranislar1 degiskenleriyle

ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin varlig1 aragtirilacaktir.
e Modelin bagimsiz degiskenleri: Giiven, Empati, iletisim, Heveslilik ve Guler

yuzlulik

e Modelin bagimli degiskeni: Miisteri memnuniyetidir.
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Bagimli degisken: Misteri Memnuniyeti, Bagimsiz degiskenler:
Calisanlara ait olan; Empati, Gulerylzluluk, iletisim, Guven,
Heveslilik ozellikleri

Calisan tutum
ve

— iletisim

—

davraniglari
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Sekil 2: Arastirmanin Modeli

3.6. Arastirmanin Hipotezleri

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasindaki iliskiyi test etmek i¢in gelistirilen
hipotezler asagidadir:

H1: Empati bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H2: Guler yiizliilik bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H3: iletisim bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H4: Giliven bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H5: Heveslilik bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
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3.7. Veri Toplama Araglari
Bu arastirmada veri toplama yoOntemi olarak YUz ylze anket tekniginden
faydalanilmistir. Anketin tamami 48 sorudan olusmaktadir.
Elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda SPSS for Windows 20.0 yazilim1 kullanilarak
analiz edilmistir. Ankette “hi¢ memnun degilim”, memnun degilim”, “kararsizim”,
“memnunum” ve ¢ok memnunum” yanitlarindan olusan 5°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan 6lgekler:

e Giiven Olgegi (1,3,10,16,19,21,23,32)

e Gller Yuzliluk Olgegi (9,13,24,29,34,36,38,40)

e Heveslilik Olgegi (4,5,7,14,20,33,35,37)

e iletisim Olgegi (2,6,8,11,12,15,18,39)

e Empati Olgegi (17,22,25,26,27,30,31,48)

e  Memnuniyet Olgegi (28,41,42,43,44,45,46,47,48) sorulartyla iliskilendirilmistir.

3.8. Arastirmada Kullanilan Yoéntemler
Veriler analiz edilirken asagida belirtilen yontemler kullanilmastir.
e Tanmimlayic Istatistikler
e Demografik Ozelliklere Gore Degiskenlerin Incelenmesi
e Faktor Analizi
e Guvenilirlik Analizi
e Korelasyon Analizi
e Regresyon Analizi

e Anket Sorularinin Guvenirlik Analizi

Bu ¢alismada giivenirlilik analizinde Croncbach Alfa Katsayis1 Yontemi kullanilmaistir.
Alfa katsayisinin bulunacagi araliklar ve buna bagli olarak da Olcegin giivenilirlik
durumu;
0.00<0<0.40 ise dl¢ek giivenilir degil,
0.40<0<0.60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir,
0.60<0<0.80 ise olgek oldukea gilivenilirdir,
0.80<0<0.100 ise Olcek yiiksek derecede guvenilir bir dlgektir (Akgul ve Cevik, 2003:
428-435)
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Gilivenirlik analizi, (5) Kesinlikle Katilmiyorum, (4) Katilmiyorum, (3) Katilip
Katilmama Oranim Esit (2) Katiliyorum ve (1) Kesinlikle Katiliyorum likert 6l¢egi esas

alinarak yapilmis ve Tablo 1’de 6zet olarak verilmistir.

3.9. Arastirma Bulgular1 ve Analiz

Arastirmada anket sorulara belirlenen gruplara ayrilmadan giivenirlik analizi yapilmasi
sonucu Croncbach Alfa Katsayis1 0,927 elde edilmistir. Alfa katsayilar1 ol¢eklerin
yuksek diizeyde giivenilir oldugunu goéstermektedir.

Bunun yani sira, her bir sorunun giivenirlik analizine etkisini ayrintili gérebilmek i¢in

gruplar bazinda giivenirlik analizi tekrar edilmistir.

Guven Grubu Guvenirlik Analizi

Croncbach Alfa Katsayist 0,654 elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 6l¢eklerin oldukca
giivenilir oldugunu gostermektedir. Diger yandan, gliven grubunda yer alan her bir
sorunun etkisi incelendiginde, Tablo 1’de gosterildigi gibi “3” numarali sorunun anket
formundan kaldirilmasi durumunda; giiven grubu i¢in Croncbach Alfa Katsayis1 0,728’e

yukselecektir.

Tablo 1: Giiven Grubuna Ait Sorularin Croncbach Alfa Katsayisi

_ Mgili Degiskenin Silinmesi
Degisken ]
Durumundaki Cronbach's Alpha
Numarast
Degeri
soru_1 ,559
soru_19 ,674
soru_23 ,596
soru_32 571
soru_3 128
soru_10 576
soru_21 ,582
soru_16 ,662

Bu nedenle anket formundan 3. Sorunun (Calisan personelin herhangi bir sorunda

miisterilerle en 1yi sekilde ilgilenecegine inanirim. ) kaldirilmasina karar verilmistir.
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Guler yuzluluk Grubu Guvenirlik Analizi

Croncbach Alfa Katsayist 0,690 elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 6lgeklerin oldukca
giivenilir oldugunu géstermektedir. Diger yandan, giler yizlulik grubunda yer alan her
bir sorunun etkisi incelendiginde, Tablo 2’de gosterildigi gibi “13” numarali sorunun
anket formundan kaldirilmasi durumunda; giiven grubu i¢in Croncbach Alfa Katsayisi

0,713’e yiikselecektir.

Tablo 2: Giiler yiizliilik Grubuna Ait Sorularin Croncbach Alfa Katsayisi

_ Ilgili Degiskenin Silinmesi

Degisken .
Durumundaki  Cronbach's

Numarasi
Alpha Degeri

soru_9 ,691

soru_24 ,628

soru_34 ,656

soru_36 ,647

soru_38 ,655

soru_40 ,627

soru_29 ,663

soru_13 713

Bu nedenle anket formundan 13. Sorunun (Calisan personel miisterilere kars1 somurtkan

degildir.) kaldirilmasina karar verilmistir.

Heveslilik Grubu Guvenirlik Analizi

Croncbach Alfa Katsayist 0,678 elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 6l¢eklerin oldukga
giivenilir oldugunu gostermektedir. Diger yandan, heveslilik grubunda yer alan her bir
sorunun etkisi incelendiginde, Tablo 3’de gosterildigi gibi 8 farkli sorunun etkisinin
benzer oldugu gozlemlenmektedir. Bu nedenle bu gruptan herhangi bir sorunun anket

formundan kaldirilmamasina karar verilmistir.
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Tablo 3: Heveslilik Grubuna Ait Sorularin Croncbach Alfa Katsayisi

lgili Degiskenin Silinmesi
Degisken ]
Durumundaki  Cronbach's
Numarasi
Alpha Degeri
soru_4 ,651
soru_20 ,656
soru_33 ,686
soru_35 ,629
soru_7 ,645
soru_5 ,608
soru_14 ,644
soru_37 ,663

fletisim Grubu Giivenirlik Analizi

Croncbach Alfa Katsayis1 0,654 elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 6lgeklerin oldukga
giivenilir oldugunu goéstermektedir. Diger yandan, iletisim grubunda yer alan her bir
sorunun etkisi incelendiginde, Tablo 4’de gosterildigi gibi 8 farkli sorunun etkisinin
benzer oldugu gozlemlenmektedir. Bu nedenle bu gruptan herhangi bir sorunun anket
formundan kaldirilmamasina karar verilmistir.

Tablo 4: Tletisim Grubuna Ait Sorularin Croncbach Alfa Katsayisi

llgili Degiskenin Silinmesi
Degisken .
Durumundaki ~ Cronbach's
Numarasi
Alpha Degeri
soru_2 ,609
soru_11 573
soru_12 ,610
soru_15 ,602
soru_18 ,658
soru_6 ,663
soru_8 ,538
soru_39 ,691
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Empati Grubu Guvenirlik Analizi

Croncbach Alfa Katsayist 0,829 elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 dlgeklerin yiiksek
duzeyde glvenilir oldugunu gostermektedir. Diger yandan, empati grubunda yer alan
her bir sorunun etkisi incelendiginde, Tablo 5’de gosterildigi gibi 8 farkli sorunun
etkisinin benzer oldugu gozlemlenmektedir. Bu nedenle bu gruptan herhangi bir

sorunun anket formundan kaldirilmamasina karar verilmistir.

Tablo 5: Empati Grubuna Ait Sorularin Croncbach Alfa Katsayisi

Degisken llgili Degiskenin Silinmesi
Durumundaki  Cronbach's
Alpha Degeri

soru_22 812

soru_25 ,798

soru_30 792

soru_31 802

soru_26 835

soru_48 815

soru_27 ,805

soru_17 ,807

Numarasi

Memnuniyet (Bagimh Degisken) Grubu Giivenirlik Analizi

Croncbach Alfa Katsayist 0,787 elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 6lgeklerin oldukca
giivenilir oldugunu gostermektedir. Diger yandan, memnuniyet grubunda yer alan her
bir sorunun etkisi incelendiginde, Tablo 6’de gosterildigi gibi 8 farkli sorunun etkisinin
benzer oldugu gozlemlenmektedir. Bu nedenle bu gruptan herhangi bir sorunun anket

formundan kaldirilmamasina karar verilmistir.
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Tablo 6: Memnuniyet Grubuna Ait Sorularin Croncbach Alfa Katsayisi

llgili Degiskenin Silinmesi
Degisken ]
Durumundaki ~ Cronbach's
Numarasi
Alpha Degeri
soru_41 |,784
soru_42 |,755
soru_43 |,725
soru_44 |,794
soru_45 |,772
soru 46 |,731
soru_47 |,761
soru_28 |,775

Guvenirlik Analizi Sonucu

3 ve 13. Sorularin kaldirilmas1 durumunda gruplara ait Croncbach Alfa Katsayisi tablo
7°de gosterildigi gibi olacaktir.

Tablo 7:Gruplara Ait Croncbach Alfa Katsayisi

Oleek Degisken | Olgegin Alfa
Sayis1 Katsayisi
GUVEN 7 0,728
GULERYUZLULUK |7 0,713
HEVESLILIK 8 0,678
[LETISIM 8 0,654
EMPATI 8 0,829
MEMNUNIYET 8 0,787

Anket sorularinda belirtilen 3. ve 13. sorularin c¢ikarilmasindan sonra, gruplara
ayrilmadan giivenirlik analizi yapilmast durumunda Croncbach Alfa Katsayisi 0,964
elde edilmektedir. Alfa katsayilar1 olceklerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu

gostermektedir. Bir sonraki asamada anket soru sayisi 46 olacak sekilde anket ¢aligmasi
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150 farkl kisiye uygulanmistir. Anket sorularmin gruplar i¢i dagilimi Tablo 8’de
gosterilmektedir.

Tablo 8: Gruplara Goére Soru Dagilimlari

Grup Ismi Soru Numaralari

Guven 1-17-21-30-9-19-14

Gulerylzlulik |8-22-32-34-36-38-27

Heveslilik 3-18-31-33-6-4-12-35
Tletisim 2-10-11-13-16-5-7-37
Empati 2-10-11-13-16-5-7-37
Memnuniyet 39-40-41-42-43-44-45-26

Arastirmaya katilan toplam 150 katilimciya ait demografik Ozelliklerine dair bilgileri

iceren bulgular Tablo 9°da gdsterilmistir.

Tablo 9: Katihmeilara Ait Demografik Ozelliklerine Dair Bilgiler Tablosu

Cinsiyet Frekans (n) |Yuzde (%)
Bay 100 66,7
Bayan 50 33,3
Yas Frekans (n) |Ylzde (%)
15-25 30 20,0
26-45 82 54,7
46 ve Ustii 38 25,3
Statiisu Frekans (n) |Ylzde (%)
Askeri Personel 85 56,7
Sivil 65 43,3
Calisma Durumu Frekans (n) |Yizde (%)
Muvazzaf (Caligan) 98 65,3
Emekli 29 19,4
Calismayan 23 15,3
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Tammlayic Istatistikler

Verilerin profilini gorebilmek amaciyla ortalama, medyan, mod, standart sapma,
carpiklik ve basiklik degerlerinin belirlendigi tanimlayici istatistikler incelenmistir.
Istatistikler Tablo 10°da yer almaktadir.

Carpiklik degeri, dagilimin ortalama simetriden ne kadar saptigin1 belirleyen oOlcuttur.
Normal dagilim durumunda ortalama, mod ve medyan birbirine esittir ve g¢arpiklik
katsayisi sifirdir. Ortalamanin medyandan biiyiik olmasi durumunda pozitif ve saga
carpik dagilim, ortalamanin medyandan kii¢iik olmas1 durumunda negatif ve sola ¢arpik
dagilim ortaya c¢ikmaktadir (Kalayci, 2006). Tabachnick ve Fidell’e gore (2001)
carpiklik katsayisinin +2 ile -2 ya da +3 ile -3 arasinda degerler almas1 normal kabul
edilmektedir. Bu kriterlere gore, Tablo 10’da goriilecegi gibi, arastirmanin tiim
degiskenlerinin ¢arpiklik katsayisinin +2 ya da -2 degerleri arasinda oldugu i¢in normal
kabul edilmektedir.

Degiskenlerin normal dagilimi konusunda bir diger 6nemli tanimlayici istatistik basiklik
degeridir. Basiklik normal dagilim egrisinin ne kadar dik ya da basik oldugunu
gostermektedir. Normal dagilim durumunda basiklik katsayisi sifirdir.

Pozitif basiklik katsayisi egrinin normale gore daha dik, negatif basiklik katsayisi ise
egrinin normale gore daha basik oldugunu ifade etmektedir. Tabachnick ve Fidell’e gore
(2001) basiklik katsayisinin +3 ile -3 arasinda degerler almasi normal kabul
edilmektedir. Tablo 10°da goriilecegi ilizere, arastirmanin tiim degiskenlerinin basiklik
katsayisinin Onerilen kriterlere gore 2 ile -2 ya da +3 ile -3 degerleri arasinda oldugu

icin normal kabul edilmektedir.

Tablo10: Temel Degiskenlere Ait Tanimlayici istatistikler

- Calisma
Cinsiyet Stattsu Yas
Durumu
Ortalama 13,333 14,333 20,533 13,467
Medyan 10,000 10,000 20,000 10,000
Mod 1,00 1,00 2,00 1,00
Standart Sapma 47298 ,49720 ,67343 47750
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Varyans 224 247 ,454 228

Skewness (Carpiklik) 714 272 -,063 ,651

Kurtosis (Basiklik) -1,510 -1,952 -, 770 -1,598

Faktor Analizi

Faktor analizi, baglica amaci aralarinda iliski bulundugu disiiniilen c¢ok sayidaki
degisken arasindaki iliskilerin anlagilmasini ve yorumlanmasinmi kolaylastirmak ig¢in
daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan bir grup ¢ok degiskenli
analiz teknigine verilen genel bir isimdir. Diger bir ifade ile faktor analizi, aralarinda
iligki bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan bir veri setine ait temel faktorlerin
(iliskinin yapisinin) ortaya c¢ikarilarak arastirmaci tarafindan veri setinde yer alan
kavramlar arasindaki iliskilerin daha kolay anlasilmasina yardimci olmaktir. 46
degiskenin literatiirde pek ¢ok ¢alismada belirlenen hizmet kalitesinin U¢ boyutuna ne
sekilde yiiklendiginin anlasilmasi amaciyla faktor analizi uygulanmistir.

Orneklem yeterliligini test etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) kullanilmustir. Faktor
analizinde degiskenler icin gozlenen korelasyon katsayilari ile kismi korelasyon
katsayilarinin biiytikliigiinii karsilastiran indekse Kaiser-Meyer- Olkin (KMO) 6rneklem
yeterliligi 6l¢iitii denir. KMO oraninin 0,5’ten biiylik olmas: gerekmektedir. Bu oran
biiyiidiikge veri seti faktdr analizini uygulamak icin daha iyi hale gelir (Kalayci,
2010:322). Nitekim KMO degeri 1’e ne kadar yakin ise eldeki veri grubuna faktor

analizinin yapilmasinin uygun oldugu ifade edilir.

Tablo 11: Kaiser-Meyer-Olkin Gegerlilik Degerleri (Akt. Altindag. s. 100)

Olgit Agiklama
1.00<KMO <0.90 Mukemmel
0.90 <KMO <£0.80 Iyi

0.80 <KMO <0.70 Orta
0.70 <KMO <0.60 Zayif
0.60<KMO<..... Kotu
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Bartlett Testi (Bartlett Test of Sphericity) hesaplanir. Bu test “korelasyon matrisi
birim matrise esittir” hipotezini test eder. Hipotezin reddedilmesi, degiskenler arasinda
bir korelasyonun oldugu anlamma gelir ve faktér analizinin degiskenlere

uygulanabilirligi s6z konusu olur. Bu testlere ait degerler Tablo 12°de yer almaktadir.

Tablo 12: Kaiser-Meyer-Olkin Gegerlilik Degerleri

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0.902
Ki-Kare | 4822,330
Bartlett Kiresellik Testi Sd 1035
P 0.000

KMO degerinin 0,902 olmas1 degiskenlerin faktér analizine uygunlugunu
gostermektedir. Tablo 12°de goriilecegi lizere, Bartlett kiiresellik testi sonucunda da
degiskenler arasinda anlamli diizeyde (Ki-kare=4822,330, p<0,05) iligkiler bulundugu
ve verilerin faktor analizi uygulamak igin uygun oldugu sonucuna ulagilmstir.

Verileri en uygun sekilde temsil edecek faktor sayisi, her faktor tarafindan agiklanan
toplam varyans yiizdesi ile belirlenir. Toplam varyans her degiskenin varyansinin
toplamidir. Her faktor tarafindan agiklanan toplam varyans 6z degerleridir. Faktor
sayisinin  belirlenmesinde ~ 6zdeger bilesen sayist  (screeplot)  grafiginden
yararlanilabilinir. Yapilan ¢alisma icin 6zdeger sayist 1.438 den biiyiik olan faktorler

Sekil 3” de gosterildigi gibi alt1 faktor olarak gruplandirilmistir.
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Sekil 3: Faktor Analizi Ozdeger Sayilari

Olgeklere iligkin, dzdeger (eigenvalue), aciklanan varyans, sonuglari Tablo 13’de yer

almaktadir.

Tablo 13: Faktérlerin Ozdeger ve Varyans Degerleri

Faktor Numaralari Ozdeger | Agiklanan Varyans (%)
1 17,741 |38,568

2 3,433 7,464

3 1,926 4,186

4 1,696 3,688

5 1,572 3,416

6 1,438 3,126

Toplam agiklanan varyans (%) | 60,448
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Biitiin faktorler toplam varyansin % 60.448° unu agiklamaktadir. Biitiin faktorlerin
toplam varyansi agiklama oraninin % 60’ lizerinde olmasi istendigi i¢in, bu arastirmada

bulunan toplam 6 faktoriin ana varyansi agiklama orani yeterli olmaktadir.

Faktor yiikleri ise bir faktordeki degiskenlerin faktorle iliskilerinin degerini gosterir. Bir
maddenin faktor yiik degerinin diigiik olmasi, o maddenin s6z konusu faktorle gucli bir
iliskide olmadigin1 gostermektedir. Faktor yiik degeri yiiksek olursa o yapiy1 ve kavrami
aciklama diizeyi de o kadar yiikselir. Faktor yiik degerinin 0,45 ya da daha yiiksek
olmas1 se¢im igin iyi bir 6lgidur (Buyukozturk, vd., 2009:118). Baska bir kaynaga gore
350 ve tizerindeki veri (gozlem) sayist igin faktor agirliginin 0.30 ve iizerinde olmasi
gerekir. 0.50 ve tUzerindeki agirliklar ise oldukga iyi kabul edilir. (Albayrak vd.,
2005:330). Bu nedenle yapilan ¢alismada faktor yiikleri, 0.35°nin altinda olan Tablo 14’

de gosterilen degiskenler dikkate alinmamustir.

Tablodaki faktor yiikleri varimax yontemiyle dondiiriilmiis yiiklerdir. Dondiirmenin
baslica amaci teorik olarak daha anlamli ve miimkiinse en sade faktdr yapisina
ulagsmaktir. Varimax dondiirmenin faktorlerin dikey dondiiriilmesinin saglanmasinda
basarili bir analitik yaklagim oldugu ispatlanmistir. Dikey dondiirmenin siklikla
kullanilmasimin bir diger nedeni de egik dondiirme uygulamasmin analitik
yontemlerinin heniliz tam gelistirilmemis olmasi1 ve bazi celiskiler barindirmasindan

dolayidir (Hair ve dig., 2006).

Tablo 14: Anket Formundan Kaldirilan Sorular

, Soru )
Grup Ismi Faktor Yikleri
Numarasi
Guler ytzlilik Grubu |soru_22 0,297
Guven Grubu soru_17 0,303
Heveslilik Grubu soru_33 0,347

Aragtirmadaki tiim degiskenler ilizerinden yapilan faktor analizlerinde elde edilen
sonuglardan, faktor yiikleri, 0.35’nin altinda olan; guler yiuzlulik grubundan 22

numarali soru, gliven grubundan 17 numarali soru, heveslilik grubundan 33 numaral
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sorularin analizlerden g¢ikarilmasina karar verilmistir. Bu sorular ¢ikartilip tekrar
bilesenler analizi uygulandiginda, Tablo 15’de goriilecegi Uzere yorumlanabilir bir

bilesen yapis1 elde edilmistir.

Tablo 15: Faktor Analizi Sonugclar:

Degisken Faktor
Degisken Adi
Numarasi Y Ukl
39 -,560
40 367
41 645
42 575
43 542
o 44 1380
>
S 45 384
£
26 522
%
1 652
21 425
30 440
9 472
19 577
[
(5]
= 14 407
(O]
8 -, 584
32 499
34 -,685
=
= 36 -,664
N
2 38 449
5
= 27 387
Q)
3 440
X
= 18 435
B
> 31 505
T

51



6 461
4 589
1 ~401
35 ~550
2 675
10 797
11 605
13 360
16 483
5 513
= 7 451
ég 37 ~600
o 539
23 407
28 “784
29 ~829
24 350
46 ~354
- I 683
=T 358
L

Belirtilen sorularin ¢ikarilmasi ile 6 farkli gruba ait soru dagilimlari Tablo 16’da

paylasilmaktadir.

Tablo 16: Faktor Analizi Sonras1 Gruplara Gore Soru Dagilimlar:
Grup Ismi Soru Numaralari
Guven 1-21-30-9-19-14
Guleryuzlulik |8-32-34-36-38-27
Heveslilik 3-18-31-6-4-12-35
Tletisim 2-10-11-13-16-5-7-37
Empati 20-23-28-29-24-46-25-15
Memnuniyet 39-40-41-42-43-44-45-26
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Demografik Ozelliklere Gore Degiskenlerin incelenmesi

Gruplar arasindaki farkliliklar1 incelemek i¢in kullanilan testlerden bir tanesi t-testidir.
Tek gruptaki farklar (onesample t-test), bagimsiz iki grup arasindaki farklarin testi
(independetsamples t-test) ve eslestirilmis iki grup arasindaki farklarin testi
(pairedsamples t-test) icin kullanilmaktadir. t-testi sonuglarinin yorumlanmasinda, t
degerine karsilik gelen anlamlilik diizeyi olan “significance” degerinin % 5 anlamlilik
diizeyi i¢in 0,05’den biiyiilk olmasi durumunda karsilastirilan iki grup arasinda fark
oldugu kabul edilir. Aksi durumlarda ise iki grup arasinda anlamli bir fark yoktur.
Ikiden fazla grubun farkliliklari ise “varyans analizi” olarak da bilinen ANOVA testi ile
tespit edilebilmektedir. Tek yonli anova en basit varyans analizidir. Bagimsiz degisken
icerisinde iki veya daha fazla grup olabilir. Tek yonli anova, bu gruplara gore, bagiml
degiskendeki ortalamalar arasinda fark olup olmadigini test eder.

Analiz raporunda verilen p degerinin 0,05’den kiigiik olmasi durumunda (anlaml
p<0,05) iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu degerlendirilir. Degiskenlere ait
ortalamalarin incelenmesi ile de bu farklilik dogrulanabilir.

Miisterilerin yaslarina goére memnuniyet ve beklentilerinin degisip degismedigini tespit
etmek icgin tek yonli varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Miisterilerin statiilerine,

cinsiyetlerine ve g¢alisma durumlarina goére memnuniyet ve beklentilerinin degisip

degismedigini tespit etmek icin ise t-testleri yapilmistir.

Miisterilerin Yaslarina Gore Calisanlara Hissedilen Giiven Arasindaki Farkhhk
Testi
Tablo 17: Miisterilerin Yaslarina Gore Anlamhilhik Dagilimlar:

Kareler Kareler
Anket Sorulari Sd F p
Top. Ort.
Gruplar arast | 2,472 2 1,236
soru_1 Gruplarici |75,821 |147 ,516 2,397 ,095
Toplam 78,293 |149
Gruplar aras1 |,178 2 ,089
soru_9 ,150 ,861
Gruplarici |87,395 |147 ,595
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Toplam 87,573 |149
Gruplar arasi | ,376 2 , 188

soru_14 Gruplarici 105,124 | 147 , 715 ,263 ,769
Toplam 105,500 | 149
Gruplar arasi | ,924 2 ,462

soru_19 Gruplarici |118,410 | 147 ,806 573 ,565
Toplam 119,333 | 149
Gruplar arasi | ,660 2 ,330

soru_21 Gruplarici  |96,014 |147 653  |,505 |,605
Toplam 96,673 |149
Gruplar arasi | 1,091 2 ,545

soru_30 Gruplarici 93,849 |147 ,638 ,854 428
Toplam 94,940 |149

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05)miisterilerin yaslarina gore

calisanlara hissedilen gliven arasinda anlamli fark yoktur.

Miisterilerin Yaslarina Gore Calisanlarin Giiler yiizliiliigii Arasindaki Farkhhk
Testi
Tablo 18: Miisterilerin Yaslarina Gore Anlamlihik Dagilimlari

Kareler Kareler
Anket Sorulari Sd F p
Top. Ort.
Gruplar arasi | 3,915 2 1,958
soru_8 Gruplarici |125,925 | 147 ,857 2,285 |,105
Toplam 129,840 | 149
soru_32 Gruplar aras1 | 1,248 2 ,624 1,106 ,334
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Gruplarici 82,946 |147 ,564
Toplam 84,193 |149
Gruplar arasi | 2,626 2 1,313

soru_34 Gruplarici {90,067 |147 ,613 2,143 |,121
Toplam 92,693 |149
Gruplar arast |,427 2 ,213

soru_36 Gruplarici 114,030 | 146 ,781 273 , 761
Toplam 114,456 | 148
Gruplar arasi | 2,218 2 1,109

soru_38 Gruplarici |95,282 |147 ,648 1,711 |,184
Toplam 97,500 |149
Gruplar arasi | 2,242 2 1,121

soru_27 Gruplarici |87,118 |147 ,593 1,892 ,154
Toplam 89,360 |149

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin yaslarina gore

calisanlarin giiler yiizliiliigii arasinda anlamli fark yoktur.

Miisterilerin Yaslarina Gore Calisan Hevesliligi Arasindaki Farkhihk Testi
Tablo 19: Miisterilerin Yaslarina Gore Anlamhihik Dagilimlar:

Kareler Kareler
Anket Sorulari Sd F p
Top. Ort.
Gruplar arasi | 3,482 2 1,741
soru_3 Gruplarici |87,458 |147 ,595 2,926 ,057
Toplam 90,940 |149
soru_4 Gruplar aras: | 3,304 2 1,652 2,129 123
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Gruplarici 114,030 | 147 176
Toplam 117,333 | 149
Gruplar arast |,700 2 ,350

soru_6 Gruplarici 120,373 | 147 ,819 428 ,653
Toplam 121,073 | 149
Gruplar aras1 | 1,992 2 ,996

soru_12 Gruplarici |114,168 | 147 JAT7 1,283 ,280
Toplam 116,160 | 149
Gruplar aras1 |,521 2 ,261

soru_18 Gruplarici 122,979 | 147 ,837 311 ,733
Toplam 123,500 | 149
Gruplar arasi | 3,383 2 1,691

soru_31 Gruplarici |112,617 | 147 , 7166 2,208 114
Toplam 116,000 | 149
Gruplar arasi | 8,230 2 4,115

soru_35 Gruplarici 97,910 |147 ,666 6,178 |,003
Toplam 106,140 | 149

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin yaslarina gore

calisan hevesliligi arasinda anlamli fark yoktur.

Miisterilerin Yaslarina Gore Cahsanlar ile fletisim Arasindaki Farkhlik Testi

Tablo 20: Miisterilerin Yaslarina Gore Anlamhihk Dagilimlar:

Kareler Kareler

Anket Sorulari Sd F p
Top. Ort.

soru_2 Gruplar aras1 | 2,049 2 1,025 2,292 ,105
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Gruplarici |65,711 |147 447
Toplam 67,760 |149
Gruplar arast |,750 2 375

soru_5 Gruplarici 121,410 | 147 ,826 454 ,636
Toplam 122,160 | 149
Gruplar aras1 | 4,945 2 2,472

soru_7 Gruplarici 129,055 | 147 ,878 2,816 |,063
Toplam 134,000 | 149
Gruplar arast |,165 2 ,083

soru_10 Gruplarici 94,528 |147 ,643 ,128 ,880
Toplam 94,693 |149
Gruplar arasi | ,517 2 ,259

soru_11 Gruplarici |81,243 |147 ,553 ,468 ,627
Toplam 81,760 |149
Gruplar arast |,833 2 A17

soru_13 Gruplarici  |115,840 | 147 788 529  |,590
Toplam 116,673 | 149
Gruplar aras1 | 1,760 2 ,880

soru_16 Gruplarici 104,134 | 147 ,708 1,242 |,292
Toplam 105,893 | 149
Gruplar aras1 | 3,988 2 1,994

soru_37 Gruplari¢i {102,605 | 147 ,698 2,857 ,061
Toplam 106,593 | 149

57




Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin yaslarina gore
calisanlar ile iletisim arasinda anlamli fark yoktur.

Miisterilerin Yaslarina Gore Cahsanlarin Empati Kurmasi1 Arasindaki Farkhihk
Testi

Tablo 21: Miisterilerin Yaslarina Gore Anlamlhilik Dagilimlar:

Anket Sorulari areler Sd areler F p
Top. Ort.

Gruplar arasi | 1,994 2 ,997

soru_20 Gruplarici {149,800 | 147 1,019 |,978 378
Toplam 151,793 | 149
Gruplar aras1 | 1,355 2 677

soru_23 Gruplarici |115,718 | 147 187 ,861 425
Toplam 117,073 | 149
Gruplar arasi | 2,902 2 1451

soru_28 Gruplarici 167,958 | 147 1,143 1270 ,284
Toplam 170,860 |149
Gruplar arast |,002 2 ,001

soru_24 Gruplarici 96,291 |147 ,655 ,002 ,998
Toplam 96,293 |149
Gruplar arast | ,886 2 ,443

soru_29 Gruplarici 123,007 | 147 ,837 ,530 ,590
Toplam 123,893 | 149
Gruplar arasi | 4,083 2 2042

soru_46 Gruplarici 93,810 |147 ,638 3199 ,044
Toplam 97,893 |149
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Gruplar arasi [ 4,999 2 2499

soru_25 Gruplarici 96,041 |147 ,653 3826 ,024
Toplam 101,040 | 149
Gruplar aras1 | 1,486 2 , 743

soru_15 Gruplarici 129,507 | 147 ,881 ,843 432
Toplam 130,993 | 149

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin yaslarina gore

calisanlarin empati kurmasi arasinda anlaml fark yoktur.

Miisterilerin Yaslarina Gore Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Farkhilik Testi

Tablo 22: Miisterilerin Yaslarina Gore Anlamlihik Dagilimlari

Anket Sorulari are gy sd " F p
Top. Ort.

Gruplar aras1 | 2,543 2 1,272

soru_39 Gruplarici 115,430 | 147 ,785 1,619 |,202
Toplam 117,973 | 149
Gruplar aras1 | ,969 2 ,485

soru_40 Gruplarici 125,704 | 147 ,855 ,567 ,569
Toplam 126,673 | 149
Gruplar arasi | 2,358 2 1,179

soru_41 Gruplarici 120,335 | 147 ,819 1,440 ,240
Toplam 122,693 | 149
Gruplar arasi | 3,861 2 1,930

soru_42 Gruplarici |133,213 | 147 ,906 2,130 ,122
Toplam 137,073 | 149
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Gruplar aras1 | 1,727 2 ,864

soru_43 Gruplarici |114,146 | 147 77 1,112  |,332
Toplam 115,873 | 149
Gruplar aras1 | 2,106 2 1,053

soru_44 Gruplarici {106,967 | 147 ,728 1,447 |,239
Toplam 109,073 | 149
Gruplar arasi | 1,214 2 ,607

soru_45 Gruplarici 94,286 |147 ,641 ,946 ,391
Toplam 95,500 |149
Gruplar arasi | 2,644 2 1,322

soru_26 Gruplarici 102,396 | 147 ,697 1,898 |,154
Toplam 105,040 | 149

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin yaslarina gore

miisteri memnuniyeti arasinda anlaml fark yoktur.

Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Cahsanlara Hissedilen Giiven Arasindaki
Farkhhk Testi

Tablo 23: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Anlamhilik Dagilimlar

Std.
Anket Sorular1 | Cinsiyet [N Ortalama T p
Sapma
Bay 100 1,760 ,68343
soru_1 -,318 , 7151
Bayan 50 1,800 ,80812
Bay 100 1,980 ,81625
soru_21 572 ,568
Bayan 50 1,900 ,78895
Bay 100 2,080 18727
soru_30 1,305 ,194
Bayan 50 1,900 ,81441
soru_9 Bay 100 2,070 ,71428 375 ,708
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Bayan 50 2,020 ,86873
Bay 100 2,200 ,92113

soru_19 1,293 ,198
Bayan 50 2,000 ,83299
Bay 100 2,130 ,82456

soru_14 ,616 ,539
Bayan 50 2,040 ,87970

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin cinsiyetlerine

gore calisanlara hissedilen giiven arasinda anlamli fark yoktur.

Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Cahsanlarim Giiler yizliligii Arasindaki
Farkhhk Testi
Tablo 24: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Anlamhhik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 | Cinsiyet [N Ortalama T p
Sapma

Bay 100 2,060 ,88557

soru_8 -1,114  |,267
Bayan 50 2,240 1,021
Bay 100 1,960 ,75103

soru_32 167 444
Bayan 50 1,860 ,715620
Bay 100 1,950 ,88048

soru_34 ,951 ,343
Bayan 50 1,820 ,56025
Bay 100 1,970 ,86987

soru_36 ,602 ,548
Bayan 50 1,877 ,90445
Bay 100 1,910 ,81767

soru_38 ,213 ,831
Bayan 50 1,880 ,79898
Bay 100 1,800 ,77850

soru_27 ,894 373
Bayan 50 1,680 16772

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin cinsiyetlerine

gore ¢alisanlarin giiler yiizIliliigli arasinda anlamh fark yoktur.
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Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Cahsan Hevesliligi Arasindaki Farklhihk Testi

Tablo 25: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gére Anlamhhik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 | Cinsiyet |N Ortalama T p
Sapma

Bay 100 2,020 ,716515

soru_3 ,000 1,000
Bayan 50 2,020 ,82040
Bay 100 2,020 ,81625

soru_4 -,910 ,364
Bayan 50 2,160 1017
Bay 100 2,090 ,88871

soru_6 -, 447 ,655
Bayan 50 2,160 ,93372
Bay 100 2,380 ,98247

soru_18 1529 ,128
Bayan 50 2,140 , 712871
Bay 100 2,200 ,89893

soru_12 , 7184 434
Bayan 50 2,080 ,85332
Bay 100 2,250 ,85723

soru_31 ,981 ,328
Bayan 50 2,100 ,93131
Bay 100 1,920 ,90654

soru_35 2075 ,040
Bayan 50 1,620 ,66670

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyilik oldugundan (p>0,05) miisterilerin cinsiyetlerine

gore calisan hevesliligi arasinda anlaml fark yoktur.

Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Cahsanlar ile Iletisim Arasindaki Farklihk Testi

Tablo 26: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Anlamhilik Dagilimlar

Std.
Anket Sorular1 | Cinsiyet [N Ortalama T p
Sapma
Bay 100 1,970 ,65836
soru_2 ,256 ,798
Bayan 50 1,940 , 71171
Bay 100 2,150 ,90314
soru_5 -,191 ,849
Bayan 50 2,180 ,91896
soru_7 Bay 100 2,190 ,95023 -,182 ,856
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Bayan 50 2,220 ,95383
Bay 100 2,080 (4779

soru_10 -,289 A73
Bayan 50 2,120 ,89534
Bay 100 2,050 , 14366

soru_11 ,233 ,816
Bayan 50 2,020 ,714203
Bay 100 2,020 ,89871

soru_13 -,521 ,603
Bayan 50 2,100 ,86307
Bay 100 2,010 ,85865

soru_16 152 ,453
Bayan 50 1,900 ,81441
Bay 100 1,890 ,91998

soru_37 1999 ,047
Bayan 50 1,600 ,63888

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin cinsiyetlerine

gore calisanlar ile iletisim arasinda anlamli fark yoktur

Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Calsanlarin Empati Kurmasi Arasindaki
Farkhhk Testi
Tablo 27: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Anlamhhik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 | Cinsiyet [N Ortalama T p
Sapma
Bay 100 2,030 ,97913
soru_15 ,676 ,500
Bayan 50 1,920 ,85332
Bay 100 2,350 1038
soru_20 1319 ,189
Bayan 50 2,120 ,93982
Bay 100 2,150 ,93609
soru_23 715 476
Bayan 50 2,040 ,718142
Bay 100 2,140 ,84112
soru_25 1265 ,208
Bayan 50 1,960 ,718142
soru_24 Bay 100 1,950 ,80873 1223 ,223
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Bayan 50 1,780 ,78999
Bay 100 2,310 1098

soru_28 ,808 421
Bayan 50 2,160 1017
Bay 100 2,360 ,91585

soru_29 1013 313
Bayan 50 2,200 ,90351
Bay 100 1,810 ,86100

soru_46 2538 ,012
Bayan 50 1,460 ,64555

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin cinsiyetlerine
gore calisanlarin empati kurmasi arasinda anlamli fark yoktur.
Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Farkhilik Testi

Tablo 28: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Anlamhlik Dagilimlar

Std.

Anket Sorular1 | Cinsiyet [N Ortalama T p
Sapma
Bay 100 2,020 ,87594

soru_26 2,086 |,039
Bayan 50 1,720 ,712955
Bay 100 2,100 ,93744

soru_39 2,235 ,027
Bayan 50 1,760 , 714396
Bay 100 2,030 ,96875

soru_40 1,445 ,150
Bayan 50 1,800 ,80812
Bay 100 2,180 ,95748

soru_41 1,664 |,098
Bayan 50 1,920 ,717828
Bay 100 2,200 ,96400

soru_42 1,573 ,118
Bayan 50 1,940 ,93481
Bay 100 2,190 ,87265

soru_43 2,051 ,042
Bayan 50 1,880 ,87225
Bay 100 1,990 ,91558

soru_44 2,116 |,036
Bayan 50 1,680 ,68333
Bay 100 1,970 ,83430

soru_45 1,521 ,130
Bayan 50 1,760 ,71600
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Olasilik diizeyi bazi sorularda 0,05 degerinden kiiglik bazi sorularda 0,05 degerinden
blyuktir. Bu durumda miisterilerin cinsiyetlerine goére miisteri memnuniyeti arasinda

anlaml fark olup olmadig1 konusunda kesin bir yargiya varilamaz.

Miisterilerin Statiilerine Gore Cahsanlara Hissedilen Giiven Arasindaki Farkhhk
Testi
Tablo 29: Miisterilerin Statiilerine Gore Anlamhlik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 Stati N Ortalama T p
Sapma
Askeri
85 1,717 64756
soru_1 Personel -1,076 |,283
Sivil 65 1,846 81453
Askeri
85 1,941 76147
soru_21 Personel -211  |,833
Sivil 65 1,969 86547
Askeri
85 2,058 79212
soru_30 Personel ,680 498
Sivil 65 1,969 ,80950
Askeri
85 2,000 ;70711
soru_9 Personel -974  |,332
Sivil 65 2,123 83867
Askeri
85 2,200 ,91026
soru_19 Personel 1,044 |,298
Sivil 65 2,046 87376
Askeri
85 2,070 ,81340
soru_14 Personel -488 |,626
Sivil 65 2,138 88171

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin statiilerine

gore calisanlara hissedilen giiven arasinda anlaml fark yoktur.
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Miisterilerin Statiilerine Gore Cahsanlarin Giiler yiizliiliigii Arasindaki Farkhihk

Testi

Tablo 30: Miisterilerin Statiilerine Gore Anlamhlik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 | Statl N Ortalama T p
Sapma
Askeri
85 1,952 ,80039
soru_8 Personel -2,552 |,012
Sivil 65 2,338 1,049
Askeri
85 1,894 72413
soru_32 Personel -605 |,546
Sivil 65 1,969 ,78996
Askeri
85 1,929 ,81340
soru_34 Personel 403 ,688
Sivil 65 1,876 , 76050
Askeri
85 1,929 ,91011
soru_36 Personel -162  |,871
Sivil 64 1,953 ,84383
Askeri
85 1,882 76239
soru_38 Personel -305 |,761
Sivil 65 1,923 87156
Askeri
85 1,788 , 74153
soru_27 Personel ,509 611
Sivil 65 1,723 ,81983

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin statiilerine

gore calisanlarin giiler yiizliiliigii arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Statiilerine Gore Cahsan Hevesliligi Arasindaki Farkhihk Testi

Tablo 31: Miisterilerin Statiilerine Gore Anlamhilik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 | Statl N Ortalama T p
Sapma
Askeri
85 2,105 , 75630
soru_3 Personel 1,547 |,124
Sivil 65 1,907 ,80473
Askeri
85 2,011 ,85209
soru_4 Personel -866 |,388
Sivil 65 2,138 ,93336
Askeri
85 2,082 ,90253
soru_6 Personel -480 |,632
Sivil 65 2,153 ,90538
Askeri
85 2,400 ,92839
soru_18 Personel 1,546 |,124
Sivil 65 2,169 87624
Askeri
85 2,164 ,84300
soru_12 Personel 074 941
Sivil 65 2,153 ,93926
Askeri
85 2,223 82197
soru_31 Personel 372 710
Sivil 65 2,169 96127
Askeri
85 1,882 87847
soru_35 Personel 1,035 |,302
Sivil 65 1,738 ,79602

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin statiilerine

gore calisan hevesliligi arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Statiilerine Gére Calisanlar ile iletisim Arasindaki Faklihk Testi

Tablo 32: Miisterilerin Statiilerine Gore Anlamhilik Dagilimlar

Std.
Anket Sorular1 | Statl N Ortalama T p
Sapma
Askeri
85 20,118 ,62667
soru_2 Personel 1,076 |,284
Sivil 65 18,923 , 73150
Askeri
85 21,059 87319
soru_5 Personel -836  |,404
Sivil 65 22,308 ,94818
Askeri
85 22,000 ,92324
soru_7 Personel ,000 1,000
Sivil 65 22,000 ,98742
Askeri
85 20,471 72220
soru_10 Personel -812 |,418
Sivil 65 21,538 ,88795
Askeri
85 20,118 ,69854
soru_11 Personel -533  |,595
Sivil 65 20,769 , 79663
Askeri
85 20,000 ,89974
soru_13 Personel 737 |,462
Sivil 65 21,077 ,86824
Askeri
85 20,000 ,88641
soru_16 Personel 442 659
Sivil 65 19,385 , 78813
Askeri
85 18,471 ,90640
soru_37 Personel ,889 375
Sivil 65 17,231 , 76050

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin statiilerine

gore calisanlar ile iletisim arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Statiilerine Gore Cahsanlarin Empati Kurmasi Arasindaki Farkhhk

Testi

Tablo 33: Miisterilerin Statiilerine Gore Anlamhilik Dagilimlar:

Std.
Anket Sorular1 | Statl N Ortalama T P
Sapma

Askeri
85 2,023 ,95090 ,450 ,653

soru_15 Personel
Sivil 65 1,953 ,92586 451 ,652

Askeri
85 2,329 1,004 77 438

soru_20 Personel
Sivil 65 2,200 1,018 776 439

Askeri
85 2,082 ,90253 -,488 ,626

soru_23 Personel
Sivil 65 2,153 ,87018 -,491 ,624

Askeri
85 2,094 ,82554 ,239 811

soru_25 Personel
Sivil 65 2,061 ,82683 ,239 811

Askeri
85 1,894 ,718715 ,014 ,989

soru_24 Personel
Sivil 65 1,892 ,83147 ,014 ,989

Askeri
85 2,176 1,059 -1,093 |,276

soru_28 Personel
Sivil 65 2,369 1,083 -1,090 |,278

Askeri
85 2,294 ,87046 -,192 ,848

soru_29 Personel
Sivil 65 2,323 ,96998 -,189 ,850

Askeri
85 1,752 ,81512 1,030 |,305

soru_46 Personel
Sivil 65 1,615 ,80414 1,032 |,304

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin statiilerine

gore calisanlarin empati kurmasi arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Statiilerine Gore Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Farklhihk Testi

Tablo 34: Miisterilerin Statiilerine Gore Anlamhilik Dagilimlar

Std.
Anket Sorular1 | Statl N Ortalama T P
Sapma
Askeri
85 1,964 ,85143
soru_26 Personel 745 458
Sivil 65 1,861 ,82683
Askeri
85 2,047 91164
soru_39 Personel ,950 344
Sivil 65 1,907 ,86101
Askeri
85 2,000 ,97590
soru_40 Personel 708 480
Sivil 65 1,892 ,85006
Askeri
85 2,200 97346
soru_41 Personel 1,656 |,100
Sivil 65 1,953 , 79904
Askeri
85 2,211 ,96479
soru_42 Personel 1,443 |,151
Sivil 65 1,984 ,94360
Askeri
85 2,188 ,86594
soru_43 Personel 1,622 |,107
Sivil 65 1,953 89147
Askeri
85 1,988 ,94484
soru_44 Personel 1,673 |,097
Sivil 65 1,753 70779
Askeri
85 1,964 ,82299
soru_45 Personel 1,133 |,259
Sivil 65 1,815 , 76836

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin statiilerine

gore miisteri memnuniyeti arasinda anlaml fark yoktur.
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Miisterilerin Caliyma Durumlarina Gore Cahsanlara Hissedilen Giiven Arasindaki
Fakhhk Testi

Tablo 35: Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Anlamhihik Dagilimlar:

Calisma Std.

Anket Sorulan N Ortalama T p
Durumu Sapma
Muvazzaf |98 1,826 ,65842

soru_1 1,236 ,218
Emekli 52 1,673 ,83363
Muvazzaf |98 1,969 , 73854

soru_21 ,334 ,739
Emekli 52 1,923 ,92559
Muvazzaf |98 2,010 , 75293

soru_30 -,206 ,837
Emekli 52 2,038 ,88476
Muvazzaf |98 2,051 ,66383

soru_9 -,051 ,960
Emekli 52 2,057 ,93753
Muvazzaf |98 2,163 ,86981

soru_19 561 576
Emekli 52 2,076 ,94653
Muvazzaf |98 2,051 , 73740

soru_14 -,979 ,329
Emekli 52 2,192 1010

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin calisma

durumlarina gore ¢alisanlara hissedilen giiven arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Cahisanlarin Giiler yiizliiliigii Arasindaki
Farkhhk Testi

Tablo 36: Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Anlamlhihk Dagilimlar:

Calisma Std.

Anket Sorulan N Ortalama T P
Durumu Sapma
Muvazzaf |98 2,061 ,82257

soru_8 -1,059 |,291
Emekli 52 2,230 1,113
Muvazzaf |98 1,836 ,69895

soru_32 -2,033 1,044
Emekli 52 2,096 82271
Muvazzaf |98 1,938 , 78407

soru_34 ,683 ,496
Emekli 52 1,846 ,80158
Muvazzaf |97 1,927 ,81965

soru_36 -,222 ,824
Emekli 52 1,961 ,98939
Muvazzaf |98 1,928 ;70711

soru_38 ,593 ,554
Emekli 52 1,846 97789
Muvazzaf |98 1,755 , 71884

soru_27 -,106 ,916
Emekli 52 1,769 ,87706

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiylik oldugundan (p>0,05) miisterilerin ¢alisma

durumlarina gore ¢alisanlarin giiler yiizliiliigli arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Cahsan Hevesliligi Arasindaki Farkhhk
Testi

Tablo 37: Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Anlamlhihk Dagilimlar:

Calisma Std.

Anket Sorular N Ortalama T p
Durumu Sapma
Muvazzaf |98 2,091 77442

soru_3 1,553 ,122
Emekli 52 1,884 , 78350
Muvazzaf |98 2,091 ,85055

soru_4 476 ,635
Emekli 52 2,019 ,95979
Muvazzaf |98 2,122 ,85271

soru_6 ,169 ,866
Emekli 52 2,096 99528
Muvazzaf |98 2,316 91490

soru_18 ,301 , 164
Emekli 52 2,269 ,90997
Muvazzaf |98 2,183 ,80395

soru_12 ,450 ,654
Emekli 52 2,115 1022
Muvazzaf |98 2,193 ,82059

soru_31 -,116 ,908
Emekli 52 2,211 99679
Muvazzaf |98 1,887 ,84807

soru_35 1,354 ,178
Emekli 52 1,692 ,82933

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiikk oldugundan (p>0,05) miisterilerin calisma

durumlarina gore ¢alisan hevesliligi arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Calisma Durumlarina Gére Calisanlar ile Tletisim Arasindaki
Farkhhk Testi

Tablo 38: Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Anlamhihk Dagilimlar:

Calisma Std.

Anket Sorulari N Ortalama T P
Durumu Sapma
Muvazzaf |98 2,051 ,66383

soru_2 2,302 ,023
Emekli 52 1,788 ,66676
Muvazzaf |98 2,214 ,87638

soru_5 1,008 ,315
Emekli 52 2,057 ,95821
Muvazzaf |98 2,285 91944

soru_7 1,526 129
Emekli 52 2,038 ,98939
Muvazzaf |98 2,071 69237

soru_10 -,461 ,646
Emekli 52 2,134 97073
Muvazzaf |98 2,030 ,66510

soru_11 -,212 ,832
Emekli 52 2,057 ,87253
Muvazzaf |98 1,989 ,81853

soru_13 -1,081 |,281
Emekli 52 2,153 99773
Muvazzaf |98 1,979 ,81202

soru_16 ,124 ,901
Emekli 52 1,961 ,90665
Muvazzaf |98 1,867 ,85720

soru_37 1,477 ,142
Emekli 52 1,653 ,81372

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin calisma

durumlarina gore galisanlar ile iletisim arasinda anlamli fark yoktur.
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Miisterilerin Cahisma Durumlarmma Gore Cahsanlarin Empati Kurmasi
Arasindaki Farkhilik Testi

Tablo 39: Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Anlamlhihk Dagilimlar:

Calisma Std.

Anket Sorular N Ortalama T p
Durumu Sapma
Muvazzaf |98 1,989 ,93605

soru_15 -,063 ,950
Emekli 52 2,000 94972
Muvazzaf |98 2,377 100016

soru_20 1748 ,083
Emekli 52 2,076 100676
Muvazzaf |98 2,142 ,90815

soru_23 ,559 577
Emekli 52 2,057 ,84976
Muvazzaf |98 2,112 77170

soru_25 ,657 512
Emekli 52 2,019 91802
Muvazzaf |98 1,836 72785

soru_24 -1185 |,238
Emekli 52 2,000 ,92884
Muvazzaf |98 2,295 104742

soru_28 ,563 575
Emekli 52 2,192 112090
Muvazzaf |98 2,357 ,86454

soru_29 ,930 ,354
Emekli 52 2,211 99679
Muvazzaf |98 1,724 , 79665

soru_46 ,645 ,520
Emekli 52 1,634 ,84084

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiik oldugundan (p>0,05) miisterilerin calisma

durumlarina gore ¢alisanlarin empati kurmasi arasinda anlamh fark yoktur.
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Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
Farkhihk Testi

Tablo 40: Miisterilerin Calisma Durumlarina Gore Anlamhihk Dagilimlar:

Calisma Std.

Anket Sorular N Ortalama T p
Durumu Sapma
Muvazzaf |98 1,959 , 78541

soru_26 , 7184 ,435
Emekli 52 1,846 93692
Muvazzaf |98 2,061 ,90607

soru_39 1,414 ,160
Emekli 52 1,846 ,84910
Muvazzaf |98 1,969 87878

soru_40 ,292 JA71
Emekli 52 1,923 1,006
Muvazzaf |98 2,153 90077

soru_41 1,108 270
Emekli 52 1,980 91802
Muvazzaf |98 2,142 96324

soru_42 516 ,606
Emekli 52 2,057 ,95821
Muvazzaf |98 2,081 ,82078

soru_43 -,096 ,924
Emekli 52 2,096 99528
Muvazzaf |98 1,887 ,83583

soru_44 ,021 ,983
Emekli 52 1,884 ,89997
Muvazzaf |98 1,898 , 79288

soru_45 -,043 ,966
Emekli 52 1,903 ,82271

Olasilik diizeyi 0,05 degerinden biiyiikk oldugundan (p>0,05) miisterilerin c¢alisma

durumlarina gére miisteri memnuniyeti arasinda anlamli fark yoktur.

Korelasyon Analizleri

Korelasyon iligkisi neden-sonug iliskisi anlamina gelmemektedir. Temel degiskenlerin
birbiriyle ve bagimli degisken ile iliskili olup olmadigini ve iliski olmasi durumunda
iliskinin yoniinii ve kuvvetini tespit etmek amaciyla korelasyon analizi uygulanmistir.

Korelasyon katsayist olan r -1 ile +1 degerleri arasindadir. Korelasyon katsayisi
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O(sifir)’dan +1(aym1 yonde) ve -1(ters yonde)‘e dogru kuvvetlesir. Katsayr sifira ne
kadar yakinsa o kadar zayiftir. Korelasyon katsayisinin yorumunda Tablo 41

kullanilabilir.

Tablo 41: Korelasyon Degerleri icin Bir Simflama

Korelasyon Yorumu
0,90-1 Cok Yuksek
0,70- 0,89 Y liksek
0,50- 0,69 Orta

0,26- 0,49 Zayif

0,0- 0,25 Cok zayif

Tablo 42°de degiskenler arasindaki iligkileri gdsteren Pearson korelasyon katsayisi

tablosu yer almaktadir.

Tablo 42: Korelasyon Analizi Sonuglari

memnuniyet |(Guven |Guleryuzlulukjheveslilik |iletisim [Empati
memnuniyet |1 ,652** | 733** ,633** ,672%* | 743**
Guven ,652** 1 ,(31** ,809** ,839** | 840**
guleryuzluluk |,733** ,(31** (1 ,150** J82%*% | T57**
Heveslilik ,633** ,809** | 750** 1 ,839%* | 779**
Tletisim ,672** ,839** | 782** ,839** 1 ,801**
Empati ,(43** ,840** | 757** JA79** ,801** 11

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Elde edilen sonuglara gore,

Personele duyulan giiven ile miisteri memnuniyeti arasinda orta dereceli iliski (r
=0,652)

Calisanlarin empati kurmasi ile miisteri memnuniyeti arasinda yliksek dereceli iliski (r
=0,743)

Calisanlarin giiler yiizlii davranis ile miisteri memnuniyeti arasinda yuksek dereceli
iliski (r =0,733)
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Personelin hevesli davranisi ile miisteri memnuniyeti arasinda orta dereceli iliski (r
=0,633)
Personelin iletisim kabiliyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda orta dereceli iliski (r

=0,672) bulunmaktadir.

Regresyon Analizleri

Korelasyon sonucglar1 iki degisken arasinda bir iliskinin var olup olmadigim
gostermekte, fakat sebep sonug iliskisini agiklamamaktadir. Bu nedenle anlamli etki
ifade eden hipotezlerin desteklemesi i¢in regresyon analiz sonuglarinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Regresyon analizleri degiskenler arasindaki iliskinin
niteligiyle; yani korelasyondan farkli olarak, sadece ilgi ile degil bir ya da daha fazla
degiskenin bagka bir degisken iizerindeki etkilerini incelemekte kullanilmaktadir.
Regresyon analiz tablosunda yer alan R? degeri, bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni
aciklama giiciinii gostermektedir Standardize “B” degeri s6z konusu degiskenler
arasindaki korelasyonu ifade etmektedir. t degerleri kurulan regresyon modelinin
anlamlilik diizeyini ortaya koymaktadir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 43’de

gosterilmektedir.

Tablo 43: Regresyon Analizi Sonuglari

Miisteri Memnuniyeti
B t Anlamhlik | R?
(P)

Guven 0.652 | 10.453 | 0.000 0.425
Guler yazliluk 0.733 | 13.111 | 0.000 0.534
Heveslilik 0.633 | 9.942 | 0.000 0.396
Tetisim 0.672 | 11.045 | 0.000 0.448
Empati 0.743 | 13.518 | 0.000 0.549

Goriildigi gibi biitiin  bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken olan miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli iliski (p<0.05) bulunmaktadir.
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Arastirma Bulgulari ve Degerlendirme

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasindaki hipotezlerin test sonuglarina gore:

Calisanlarin Empati Kurmasi ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek dereceli
iligki (r =0,743) bulunmaktadir. H1 hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin Giiler yiizlii davranis ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek
dereceli iliski (r =0,733) bulunmaktadir. H2 hipotezi kabul edilmistir.

Personelin iletisim kabiliyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda orta dereceli
iliski (r =0,672) bulunmaktadir. H3 hipotezi kabul edilmistir.

Personele duyulan giiven ile miisteri memnuniyeti arasinda orta dereceli iliski (r
=0,652) bulunmaktadir. H4 hipotezi kabul edilmistir.

Personelin hevesli davranisi ile miisteri memnuniyeti arasinda orta dereceli iligKi

(r =0,633) bulunmaktadir. H5 hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada Istanbul ilinde faaliyet gdsteren orduevlerinde galisanlarmn; gtvenirlilik,

guler yuzluluk, heveslilik, empati kurabilme kabiliyeti ve iletisim yeteneklerinin miisteri

memnuniyet ve beklentilerine etkileri orduevlerine gelen miisteriler {izerinde analiz

edilmistir. Ulasilan sonuglar:

Arastirmada kullanilan 0Olgeklerin  Croncbach Alfa Katsayisi 0,927 elde
edilmistir. Anket sorularinda belirtilen 3. ve 13. sorularin ¢ikarilmasindan sonra,
gruplara ayrilmadan giivenirlik analizi yapilmast durumunda Croncbach Alfa
Katsayis1 0,964 elde edilmistir.

Sonuglar incelendiginde katilimeilarin yas, cinsiyet, statii veya ¢alisma durumu
gibi Demografik  Ozelliklerinin  miisteri memnuniyetini  etkilemedigi
gbzlemlenmistir.

H1l: Empati Bagimsiz Degiskeninin Misteri Memnuniyetini etkiledigi
gozlemlenmistir. Hipotez kabul edilmistir.

H2: Giiler yiizlillik Bagimsiz Degiskeninin Miisteri Memnuniyetini etkiledigi
gozlemlenmistir. Hipotez kabul edilmistir.

H3: lletisim Bagimsiz Degiskeninin Miisteri Memnuniyetini etkiledigi
gozlemlenmistir. Hipotez kabul edilmistir.

H4: Giiven Bagimsiz Degiskeninin  Misteri Memnuniyetini  etkiledigi
gbzlemlenmistir. Hipotez kabul edilmistir.

H5: Heveslilik Bagimsiz Degiskeninin Miisteri Memnuniyetini etkiledigi
gozlemlenmistir. Hipotez kabul edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerden H1 Calisanlarin Empati Kurmasi ile H2 Calisanlarin
Guler yiizlii davraniglarinin - miisteri memnuniyetini en fazla etkiledigi
gbzlemlenmistir.

Literatiirde yapilan ¢alismalarda; Midilli (2011)” nin miisteri ile etkilesiminin ve
onlara deger vermenin gerekliligi, c¢alisanlarin davraniglarinin = miisteri
memnuniyeti i¢in dnemli oldugu tespiti yapilan ¢aligma sonucu bir kez daha
dogrulanmistir. Faikoglu (2005)’ nun ¢alismasinda belirttigi iyi bir personel
giiler yiizlii davranmali, satilan tirlinler hakkinda bilgili olmali, miisteriye nazik

davranmali, isinde hevesli olmali, miisteriye aradigr ilgiyi sunmali bdylelikle
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miisterinin memnuniyeti ve olumlu diisiinceleri giiglenecektir tespiti de bir kez
daha dogrulanmastir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilerinde kanitlamasi {izerine calisan
davraniglarinin misteri memnuniyeti {izerindeki etkileri gozlemlenmistir.
Ozelikle ¢alisanlarin giiven vermesi, hevesliligi, iletisim yetenedi, empati
kurmasi, giiler yiizli olmasi gibi bagimsiz degiskenlerin hepsinin miisteri
memnuniyeti bagimli  degiskenini orta ve yiiksek derecede etkiledigi
saptanmuistir. Bu sebep ile gerek kamu gerekse 6zel sektdrde faaliyette bulunan
sosyal tesislerin giinlimiiziin en onemli kavramlarindan olan ve isletmelerin
devamlilik ve karliligina katki saglayan, yuksek dizeyde miisteri
memnuniyetine ulagsmasi i¢in, bu ¢alismamizda kanitlandig: tizere etkisi orta ve
yiiksek derecede olan galisan davraniglarina 6nem vermeleri gerekmektedir.
Oncelikle calisanlarini egiten, onlara giiven veren, empati kuran, calisanlarini
mutlu eden isletmelerin, calisanlarmin davraniglarini yoneten isletmelerin,
gunumdizin bu yogun rekabet ortaminda devamli miisteri, devamli karlilik ve

stireklilik kavramlarina ulasabilecegi diistiniilmektedir.

Herkesin tiiketici oldugu diistiniiliirse ; beklenti, ihtiyag¢ halinin stirekliligi, saygi
gbrme, mal ve hizmet alimindan memnun kalma gibi isteklerin, deger verilme,
iyi hizmet alma beklentilerinin karsilanmasina yonelik, isletmeleri ve caliganlari

uyarici ¢alismalara agirlik verilmesinin 6nemli oldugu degerlendirilmektedir.
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EKLER
ANKET FORMU

Cinsiyetiniz

Bay Bayan

Statlintiz

Askeri Personel Sivil

Yasiniz

15-25 26-45 46 ve
Ustii

Calisma Durumunuz

Muvazzaf Emekli

Asagidaki ifadelere katilma derecenize gore; 1.Kesinlikle Katiliyorum, 2. Katiliyorum,
3. Kararsizim, 4. Katilmiyorum, 5. Kesinlikle Katilmiyorum segeneklerinden birini

isaretleyiniz. Liitfen her ifade i¢in sadece bir isaretleme yapiniz.

1 =Kesinlikle Katiliyorum
2 = Katiliyorum

3 = Kararsizim

4 = Katilmiyorum

5 = Kesinlikle Katilmiyorum

NO | IFADELER 1 2 3 4 5
1 Calisan personele glvenirim.
2 Calisan personel miisterilerin goriis ve Onerilerini
dikkate alir.
3 Calisan personelin herhangi bir sorunda miisterilerle
en iyi sekilde ilgilenecegine inanirim.
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4 Calisan personel miisterilere yardim etmeye
isteklidir.

5 Calisan personel menii ve yemekler hakkinda bilgi
verme konusunda isteklidir.

6 Calisan personel genellikle miisterilerin masasini
takip ederek ve isteklerini sormaktadir.

7 Calisan personel miisterileri memnun etmeye
isteklidir.

8 Calisan personel genellikle miisterilere yemek
siparisi 6ncesinde Onerilerde bulunur.
9 Calisan personel miisterilerine bireysel ilgi gosterir.
10 | Calisan personelin miisterilerin sorularina ivedilikle
ve en dogru sekilde cevap verecegine inanirim.
11 | Calisan personel miisterilerin sordugu sorulara
ictenlikle yanit verir.

12 Calisan personel miisterilerin sorularin1 anlagilir bir
dilde yanitlar.

13 | Calisan personel miisterilere karsi somurtkan
degildir.

14 | Rezervasyon alinirken miisterinin olas1  Gzel
ithtiyaclari calisan personel tarafindan alinmaktadir.

15 | Miisteriler, calisan personele sorun ve sorularini
cekinmeden iletebilir.

16 | Genellikle odalar s6z verildigi gibi zamaninda
hazirlandigina inanirim.

17 Calisanlarin miisterinin ihtiyaglarin1 tahmin etmesi
miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

18 Calisan personelin miisterileri memnun etmek i¢in
elinden geleni yapacagina inanirim.

19 Calisan personelin miisterileri en 1iyi sekilde
yonlendirdiklerine inanirim.

20 | Calisan personel miisterilere hizla hizmet verir.
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21

Calisan  personelin  sorularirma dogru cevap

verdigine inanirim.

22 Calisan  personel,  miisterilerin  ihtiyaglarini
bilmektedir.

23 | Calisan personelin verdikleri bilgilerin dogru
olduguna inanirim.

24 | Calisan personel genellikle giler ytzludir.

25 Calisan personel, uygun bir ¢alisma saati ile hizmet
vermektedir.

26 Calisanlarin miisterinin ihtiyaglarin1 tahmin etmesi
miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

27 | Calisan  personel, ana yemek  sonrasinda
miisterilerin ihtiyaclarin1 sormaktadir.

28 Calisan personelin temiz ve 6zenli goriinmesinden
memnunum.

29 | Calisanlarin misteriye karst giiler yiizlii olmasi
miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

30 Calisan personel miisterilerin soru ve sorunlarini
onceden tahmin edebilmektedir.

31 | Calisan  personel  misterilerin  ihtiyaglarini
oncesinden tahmin edebilir.

32 | Calisan personelin islerini dogru yaptiklarina
nanirim.

33 Calisan personel miisterilere hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini sOyler.

34 Calisan personel miisterilere nazik davranmaktadir.

35 | Calisan personel miisterilerin ricalarmna yanit
veremeyecek kadar mesgul degildir.

36 Calisan personel miisterilerin sorularmi  giiler
yuzlulikle cevaplar.

37 Calisanlarin miisteriye hizmet konusunda hevesli

olmas1 miisteri memnuniyetini olumlu
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etkilemektedir.

38 | Calisan personel miisterilere kars1 giiler yiizliidiir.
39 | Calisanlarin miisteri ile iletisimine Onem vermesi
miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

40 | Resepsiyonda c¢alisan personel, miisterileri giiler
yiizliliikle karsilar.

41 | Calisan personelin  restaurant  hizmetlerinden
memnunum.

42 | Resepsiyonda calisan personelin hizmetlerinden
memnunum.

43 | Konaklama kisminda calisan personelin
hizmetlerinden memnunum.

44 Kuafor kisminda galisan personelin hizmetlerinden
memnunum.

45 Calisan personelin ilgi alakasindan memnunum.

46 Calisan personelin giiler yiizlii davraniglarindan
memnunum.

47 Calisan personelin hizmet sunumundan memnunum.

48 Calisanlarin  miisteriyle empati kurmasit miisteri

memnuniyetini olumlu etkilemektedir.
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