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HIiZMET SEKTORUNDE CALISANLARIN PERFORMANSLARININ
OLCUMU: BANKACILIK UYGULAMASI

Bu c¢alismada, bankacilik O6rnekleminden gidilerek, hizmet sektoriinde
performans degerlendirme sistemi, sistemin Ozellikleri ve ¢alisanlarin motivasyonu
lizerindeki etkileri incelenmistir. Calismada Istanbul ili Goktiirk Ilgesi’nde bulunan 159
banka c¢alisan1 iizerinde anket uygulamasi yapilarak, ¢alisanlarin performans
degerlendirmeleri, performans degerlendirme kriterleri ve performans degerlendirme
sistemlerine olan gilivenleri incelenmistir. Calisma sonuglarina gore calisanlar genel
olarak performanslarint ortalamanin {zerinde goriip, performans degerlendirme
kriterlerinde ise hizmet igi egitim konularmin 6nemli oldugunu ifade etmislerdir.
Performans degerlendirme sistemlerine olan giiven incelendiginde ise torpil ya da adam
kayirma konularinin, performans degerlendirme sistemlerine olan giiveni diisiirdiigii
ifade edilmistir. Caligmada ayrica ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore performans
ve Olgek puanlart arasindaki farka bakilmistir. Buna gore performans puanlari
erkeklerde kadinlara gore istatistiksel olarak daha yiiksek bulunmustur (P<0,05).
Cinsiyete gore performans degerlendirme giiven puanlari arasinda ise istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmamistir (P>0,05). Yoneticilerin performans puanlari ile yonetici
olmayanlarin performans puanlar1 asindaki fark anlamli degilken (P>0,05), yoneticiler
istatistiksel olarak anlamli sekilde performans sistemine daha az giivenmektedir
(P<0,05). Egitim arttik¢a performans puani istatistiksel olarak anlamli sekilde diiserken,
giiven puani ise artmaktadir (P<0,05). Calisanin gelir durumu arttik¢a performans puani
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde yiikselirken, gliven puani diismektedir (P<0,05).
Son olarak 0zel bankalardaki ¢alisanlar, istatistiksel olarak anlamli bir sekilde,
performans degerlendirme sistemine daha ¢ok giivenmektedir (P<0,05). Korelasyon
analizi sonucuna gore ise performans puanlariyla performans sistemine olan giiven

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski bulunmamustir (P>0,05).
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ABSTRACT

MEASURING WORKER PERFORMANCE IN SERVICE SECTOR: A CASE
STUDY ON BANKS

In this research, performance evaluation system, its properties and effects on
motivation of personnel is evaluated on sample of banking as a service sector. In the
research, 159 bank workers working in Istanbul Goktiirk province were subjected to
survey, and performance evaluation of personnel, performance evaluation criteria and
reliability of performance evaluation system were examined. According to results of the
study, general performance of personnel is higher than mean performance, and they
stated that inservice training issues are important. Reliability on performance
evaluations showed that prejudice and favor issues decrease reliability on performance
evaluation system. In the research, performance level differences of personnel based on
their demographic properties were also evaluated. According to this evaluation,
performance level of male personnel is higher than female personnel (P<0,05). There
was not a statistically significant difference between reliability on performance
evaluation system based on gender (P>0,05). Performance levels of managing and not
managing personnel were insignificantly different (P>0,05), and managing personnel
less trust to performance evaluation system (P<0,05). Performance levels were
statistically decrease with increase in education, and trust levels were increasing
(P<0,05). Finally, private bank workers statistically more trust to the performance
evaluation system (P<0,05). According to results of the correlation analysis, there is not
a statistically significant correlation between performance levels and trust to the

performance evaluation systems (P>0,05).
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS VE GENEL BIiLGILER

1.1. Giris

Son yillarda isletmecilik alaninda yasanan degisiklikler, isletmelerin sermaye ve
yonetim yapisi iizerinde de koklii degisikliklere neden olmustur. Ozellikle bilgi
toplumuna gecis ve bilgi yogun sektorlerin artmasiyla birlikte, hizmet sektorii de daha
fazla bilgi agirlikli olup, ¢alisanlarin ya da diger ifadeyle beseri sermayenin de énemi
giderek artmistir. Calisanlarin 6neminin artmasi, literatiire beseri sermaye bilesenlerinin

girmesi ve bu konudaki sosyal bilimler ¢aligsmalarinin da artmasiyla goriillmektedir.

Beseri sermaye lizerine yapilan c¢aligmalar, ilk zamanlar ¢alisanlarin
performanslarini arttirma {izerinden isletme verimliligini arttirma {lizerine yogunlasirken,
giiniimiizde ¢alisanlarin miisterilerle iliskileri, is tatminleri, yasam kaliteleri, orgiitsel
davraniglari, kurum i¢i davranislari da bu ¢alismalara konu olmaktadir (Erdem ve Kaya,
2013: 135; Keser, 2005: 78). Bunun yaninda bu g¢alismalarin ortak noktasi, c¢alisan
verimliligini arttirmada motivasyonun O6nemine deginmeleridir (Tiimgan, 2007: 23).
Motivasyon, en genel tanimiyla bir isi yapabilme iradesi olarak nitelendirilebilir. Buna
gore motive olmus bir ¢alisan, isini en iyi sekilde yapacak ve miisterilerle daha iy1 iliski
icinde olacaktir. Cilinkii motivasyon, is tatmininin artmasinda en onemli faktorler
arasinda goriilmektedir. Miisteriler ile 1yi iliskiler c¢alisan performansina ve
degerlendirme kriterlerine olumlu yodnde etki edecek,performanst olumlu olan
personelin motivasyonu daha da artacak bu baglamda da kuruma ve Orgiite olumlu

yansimalari olacaktir.

Bir isletme ya da orgiitte calisanin motivasyonunu etkileyen bir¢cok etmen vardir.
Ucret, terfi, arkadaslarla ve yonetimle iliskiler, takim ¢aligmasi, orgiit kiiltiirii, orgiitsel
vatandaslik hissi, orgiit i¢i iletisim, yetki devri gibi birgok faktdr motivasyonu etkilese
de, tiim bu kavramlarin yerli yerine degerlendirilmesinde, ilk olarak calisanin adalet

duygusunun tatmin edilmesi gerekir. Bunun i¢in ise ¢alisanin performansinin 6l¢iildigii



ve degerlendirildigi sistemlerin seffaf, yeterli ve calisanlar tarafindan kabul edilebilir
olmasi gerekir. Performans degerlendirme kriterleri tek tarafli diisiiniilmemeli,astlarin
uistleri ile karsilikli etkilesim igersinde oldugu seffaf adil bir degerlendirme yapilmali
,bilimsel arastirmalar kabul gérmiis yontemler kurumlar tarafindan literatiirde

kalmamali,uygulmalara da konulmalidir.

Bir isletmede c¢alisanin performansinin degerlendirilmesinin bir¢ok farkl
noktada onem arz ettigi ifade edilebilir. Her seyden once etkili bir performans 6l¢iimii,
insan kaynaklarinin kullaniminda, kaynak israfinin oniline gececektir. Bunun yaninda
calisanlarin daha fazla motive olmalari, kendilerini 6rgiitiin bir pargasi olarak gormeleri
ve o isi yaparken, “nasilsa kimse degerini anlamiyor” gibi bir diisiinceye kapilmamalari
ve bu sebeple isi layikiyla yerine getirmeleri i¢in, performans dl¢limiiniin yeterli olmasi
ve yeterli adalet duygusunu vermesi gerekir. Ciink{i her performans 6lglimii, yeterince
adil ya da yeterli olmayabilir. Yeterli ve adil olsa dahi bir performans degerlendirme
sistemi, calisanin adalet duygusunu hissetmemesi nedeniyle istenilen sonuglari
vermeyebilir. Daha koétiisti, yanlis yapilan performans Olgiimii, hi¢ yapilmadigi
durumdan daha olumsuz sonugla neticelenebilir. Bu nedenle, hem performans
degerlendirme sistemlerinin, hem de bunlara karst duyulan giivenin etkili bir sekilde

yonetilmesi gerekir.

Bu ¢alismada, performans sistemi ve beseri sermayenin en fazla 6nem kazandigi
hizmet sektorii iizerinde bir uygulamaya yer verilmistir. Caligmada bu baglamda,
performans degerlendirme sistemlerinin gelisimine, adil, standart degerlendirme
sisteminin olusmas1 icin yapilacak caligmalara katki saglamak amaclanmstir.
Calismada, insan kaynaklar1 yonetiminde deneyimli ve bu konuda egitim almig
yoneticilere agirlik verilmesinin, egitimlerin arttirilmasinin ve yogunlagmasiin énemi

vurgulanmustir.



1.2. Hizmet Kavrami

Hizmetlerin en onemli o&zellikleri dokunulmaz olmalari olup, hizmetlerin
nesnelerden farkli olan hareketleri buna sebep olmaktadir. Mesela saghik bakim
hizmetleri, hizmeti verenler tarafindan ve dogrudan hastalara ya da onlarin ailelerine
yonelen hizmetler olup, hizmetten daha ¢ok hastalar yararlansa da hizmetler hasta
yakinlari tarafindan goriiliir. Saglik hizmeti, hizmeti verenlerce uygulanmaktadir. Ancak
hizmeti alan kisiler tarafindan algilanir. Bunun yaninda, hizmetlerin nesnel olmayan bir
sonucu olmadigr igin, somut bir niteliktedir (Murdick ve Render, 1990: 27-28).
Hizmetlerde bu 6zellik, kalite kavraminin da daha subjektif olmasina neden olmaktadir.
Hizmetin elle tutulur, gozle goriiliir olmamasi nedeniyle, kalitesi de somut kriterlere
gore test edilememektedir. Hizmet ve hizmet kalitesinin tanimlanmasindan 6nce, iiriin
ile hizmetin arasindaki farka deginmek gerekir. Uriin pazarlanmasi ile hizmetin
pazarlanmasindaki yaklagimlar aynidir. Ancak hizmetleri irinlerden farklilastiran bes

temel 6zelligi asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Mucuk, 2001: 185):

e Hizmet soyuttur

e Dayaniksizdir

e Hizmet tiirdes olmadigi i¢in, belli standartlar1 yoktur.

e Hizmet bir biitiindiir ve es zamanl tiretimi ya da tiiketimi s6z konusudur.

e Hizmetin mallar gibi sahiplik kavrami yoktur.

1.3. Bankacilik Sektorii

Bugiine kadar bankalar i¢in pek ¢ok tanim ortaya konmustur. Tanimlar yeterli
olmasa da, bankalar para toplama ve kredi verme gibi iki temel fonksiyonu vurgulamasi
acisindan O6nem tasir. Tanimlarda vurgulanan bir diger husus da, bankalarin isletme
olarak nitelendirilmesidir. Bankaciligin kaynagimi cok eski zamanlara gotiirmek
miimkiindiir. ilk bankalar, banko denilen tezgahlarda faaliyete baslamistir. Bu tiir

bankalarin temel islevi para alip vermektir. Bununla beraber, bugiinkii bankacilik;



modern muhasebe tekniginin ve kiymetli senetlerin gelismesi, banknotun genel bir
miibadele araci haline gelmesi gibi bazi ilerleme ve gelismelerin sonucudur. 19. Yiizyil,
kredi veren kimselerle kredi alan kimseler arasina bankanin girdigi, alacak haklarinin
belli sekilde diizenlenen kiymetli senetlerle el degistirmesinin kolaylastigi, her c¢esit
mali temsil eden kiymetli senetlerin gelistigi ve ¢ekle 6demelerin yaygin hale geldigi bir

yiizyil olmustur (Tiikenmez, 1993: 43).

Tiirkiye’de Ocak-Mart 2008 dénemi sonu itibariyle mevduat bankalarinda banka
basina ortalama sube sayisi 236 olmustur. Bu rakam kamusal sermayeli mevduat
bankalarinda 749, 6zel sermayeli mevduat bankalarinda 342, yabanci sermayeli
bankalarda ise 100°diir. Diger taraftan, mevduat bankalar1 ile kalkinma ve yatirim
bankalarinda calisan sayis1 son bir yilda 17.994 kisi, yilsonuna gore ise 4.761 kisi
(ylizde 3 oraninda) artarak 163.295’e ulagsmistir. Yilsonu rakamlarina goére ¢alisan sayist
Fon bankasinda 37 kisi azalirken, kamusal sermayeli mevduat bankalarinda 337 kisi,
0zel sermayeli mevduat bankalarinda 2.524 kisi, yabancim sermayeli mevduat
bankalarinda 1.902 kisi, kalkinma ve yatirim bankalarinda ise 35 kisi artmistir. Ocak-
Mart 2008 donemi itibariyle, banka calisanlarinin yiizde 25’1 kamusal sermayeli
mevduat bankalari, yiizde 48’1 6zel sermayeli mevduat bankalari, ylizde 24’ii yabanci

sermayeli mevduat bankalar1 ve yiizde 3’1 ise kalkinma ve yatirim bankalar1 tarafindan

istthdam edilmistir (Aktan, 2008: 1420).

Bankalarda performans yonetim sistemi asagidaki tabloda verilmistir (Tablo
1.1). Piyasa payi, bankanin bildnco ve gelir tablosu kalemleri agisindan ekonomik
cevredeki durumunu gosterir. Ayrica, finans sektoriinde faaliyet gosteren diger

bankalarla olan iliskilerindeki pozisyonu yansitmaktadir.

Organizasyonel yapi, kurum kiiltiirii, insan kaynaklar1 yapisi, teknolojik altyapi,
miisteri iligkileri ile arastirma ve gelistirme faaliyetleri i¢ cevre kosullar1 olarak
tanimlanmaktadir. Bankanin dis ¢evre kosullar1 kurumlarin kontrol edemedigi bir dizi
degiskeni icermektedir. Bu nedenle bankalar, dis ¢evrenin mevcut durumunu ve gelisim

stirecini analiz etmeli ve buna uygun politika ve strateji gelistirmelidir. Bankalar



gelistirdikleri politika ve stratejilerle, dis ¢evreden kaynaklanan sorunlarin azalmasini

ve avantajlarin artmasini hedeflemektedir.

Tablo 1. 1. Bankacilikta Performans Alanlari

Icsel Performans Dissal Performans
Planlama Piyasa pay1
Hedefler Sermaye/Getiriler
Biitceler Teknoloji
Stratejiler Yasal Uyum
Teknoloji Sermaye

Bilgi Teknolojisi Kredilendirme
Tletisim Kamu Giiveni
Personel Gelistirme Mevduat sigortasi
Egitim Kamu imaj1
Tesvikler

Banka Kosullari

Karhilik

Kapitilizasyon

Islem Etkinligi

Aktif kalitesi

Likidite

Kaynak: Aktan, 2008: 103






IKiNCi BOLUM

HIiZMET SEKTORUNDE KALITE KAVRAMI

Hizmet sektoriinde calisan performansinin  Olg¢lilmesinin  iyi  bir sekilde
anlagilmasi i¢in, Oncelikle hizmet sektorii, hizmet sektOriinde kalite ve calisan
performansi kavramlarinin iyi bir sekilde anlasilmasi gerekir. Bu nedenle ¢aligmanin bu
boliimiinde, hizmet sektoriinde kalite ve calisan performanst kavramlarinin

incelenmesine yer verilmistir.

2.1. HIZMETLERDE KALITE KAVRAMI

Hizmet sektoriiniin giderek 6nemli olmasi giiniimiizde hizmetin bir ekonomi
olarak goriilmesi, 1970 yilindan giiniimiize kadarki siirede yasanan gelismelere paralel
olarak ortaya ¢ikmistir. Smith’e gore, 1970’lerde yeni bir sanayi devriminin olusmasi
beklenmekte olup, bunun yaninda yasanacak gelisme tam aksine ekonominin temelinde
hizmet sistemine dogru egilim seklinde yasanmustir. Sanayi devriminin meydana
gelmesinde ve bunu takip eden donemlerde, klasik yaklasim yetersiz kalmis olup, ileri
stirilen tiim teorilerin temelde, imalat sanayinin mutlak hakimiyeti ve 6nceligi ilkesine
dayandiriimasidir. Bunun neticesinde hizmet hizmetleri yalizca tarim ve sanayi
tirtinlerinin tiiketiciye sunulmasinda kullanilan ve gergekte ekonominin gelisimine temel
bir katkisi bulunmayan faaliyetlerdir (Midilli, 2011: 5). Ancak bu yaklasim materyalist
ve madde temelli olup, hizmetin ya da insan kaynaklarinin degerini goz oniine almayan

bir yaklasim olmustur. Bunda hizmetlerin gériinmez olmasinin da biiyiik rolii olmustur.

Kalite kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen faktorleri olan, olduk¢a karmasik
bir kavram olup, Pirsig (1974) bu anlasilmasi zor kavrami oldugunu belirtmistir. Kalite
misteriler tarafindan acik bir bigimde belirtilememektedir. Diger taraftan kalite
sorunlar1 bazi sikayetlerle ifade edilmektedir. Kalitenin olmasi ya da olmamasi
bildirilebilecegi konusunda bir¢ok fikir vardir. Diger taraftan, kalite i¢in ortak kabul
edilebilecek tek bir tanimlama yapilmamistir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 241). Bu

nedenle de literatiirde kalite ile ilgili bir¢ok farkli tanim yapilmistir.



Ote yandan hizmet kalitesi kavrami tiim diinyada pek ¢ok nedenden dolay: her
gecen giin artan oranda Oonem kazanmakta olup, bu nedenlerden birisi isletmelerin
topluma karst olan sorumluluklarini ifade etmektedir. Dolayisiyla kurumlarin yiiksek
kaliteli mal ya da hizmet iiretmek ve sunmak topluma olan sorumluluklarinin en 6nemli
unsurudur. Bir diger neden ise hizmet sektdriiniin ekonomiyi olusturan diger sektorler
igindeki durumu gosterilebilir (Akbaba, 2007: 314). Bu durum giiniimiizde o kadar 6n
plana ¢ikmistir ki, hizmet iireten isletmelerin ekonomideki yeri olduk¢ca 6nemli bir

konuma gelmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde hizmet, {irlin ya da mal sunan isletmelerden
farkli olarak daha cok bilissel bir yapiya sahiptir. Hizmetlerin bu 6zelligi, miisteri
memnuniyeti, igyerinin basarisi gibi konularda, kalite kavrami daha soyut bir yapi

kazanmaktadir.

2.1.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesi igin yapilan tanimlarimin g¢ogunlugunda, hizmet Kalitesini
belirleyen en 6nemli unsurun miisteri beklentileri oldugu 6ne siiriilmektedir (Odabasi,
2001: 93). Kalite kavramimin modern yaklasimdaki belirgin 6zelligi, bir mal ya da
hizmetin miisteri tatminine yonelik bazi1 6zellikleri igeren bir kavram olmasi olup, kalite
icin yapilan tanimlarin biiyiikge bir boliimii tirtinlerin kalitesi iizerinde durmaktadir. Bu
nedenle, hizmette kalite kavramini yeterince agiklayamamaktadir. Hizmet kalitesi
kavramu literatiirde ilk olarak Parasuraman vd (1985) tarafindan tanimlanmistir. Buna
gore hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ve yararlandiklar
gercek hizmet sonucu, beklentileri ve algilanan performans farkliliginin yonii ve
derecesidir (Aymankuy, 2005: 8). Diger bir ifadeyle hizmette kalite, miisterinin
beklentilerinin karsilanma derecesi ya da beklenti ile algi arasindaki fark olarak

nitelendirilmektedir.

Bunun disinda hizmet kalitesi i¢in farkli tanimlar da getirilmistir. Odabasi’na
(2001) gore hizmet Kkalitesi, miisteri beklentilerini Kkarsilamak i¢in olagan dis1
miikemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlanmakta olup, hizmet kalitesi, bir kurulusun

miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir. Burada 6nemli olan



husus ise kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir (Odabasi, 2001: 93).
Dolayistyla bu tanimlarda da 6n plana ¢ikan nokta, hizmette kalitenin algilanan bir olgu

oldugu ve miisterilerin algi diizeylerinin hizmetlerde kaliteyi gosterdigidir.

Hizmet Kalitesi, teknik Kkalite ve fonksiyonel kalite olarak kuramsallasmis olup,
teknik kalite, sonugla ilgilenirken, tiiketicilerin hizmetten ne aldiklari, tamamen kendi
yargilarindan yola ¢ikarak nesnel bir sekilde oOlgiilebilir. Fonksiyonel kalite ise
asamalarla ilgilidir ve burada verilen hizmetin durumu subjektif olarak degerlendirilir
(Almagik ve Ozbek, 2009: 127). Genel olarak ifade etmek gerekirse hizmetler, daha ¢ok

kisisel yargilar iizerinden ilerleyen kavramlardir.

Lehtinen ve Lehtinen, hizmet kalitesinin  miisteriler ve  hizmet
organizasyonundaki unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu kabul etmistir. Sirket
kalitesi, somut ve etkilesimli kalite olmak tiizere ii¢ kalite Olgiiti tanimlamislardir.
Fiziksel kalite, arag, gere¢ ya da yapilar gibi fiziksel goriinimle ilgili konulari
barindiran sirket kalitesi ise firmanin imajiyla ya da profiliyle ilgilidir. Etkilesimli kalite
ise miisterilerle personel arasindaki etkilesimden olusmaktadir (Almagik ve Ozbek,
2009: 127). Buna gore hizmet kalitesinin fiyat, imaj ve {iriin kalitesi ile etkilesimini

asagidaki gibi gostermek miimkiindiir.

Sekil 2. 1. Uriin ve hizmet Kalitesi arasindaki fark

Fiyat
Hizmet . Jritn kalitesi
Kalitesi — | Miisterinin algiladig deger «— Urtnkalitesi

1

Imaj

Kaynak: Odabasi ve Oyman, 2002: 296



Miisteriye deger saglama, yalnizca isletmenin verdikleri ile degil, miisterinin
algilamalariyla da ilgili olup, miisterilerin algilamalari {iriin ve hizmetin fiyati, kalitesi,
faydas1 gibi 6zellikleri igermektedir. Miisterilerin bekledikleri faydalar somut 6zellikler,
servis Ozellikleri ve teknik desteklerin sagladigi faydalardan olugsmaktadir (Alagéz vd,
2004: 27). Bunun yaninda miisterilerin soyut olarak da fayda saglamalari gerekir. Bu

nedenle hizmet kalitesi, ayn1 zamanda soyut degerler lizerinden yiiriimektedir.

Hizmet Kkalitesinin Onemi gilin gegtikge artmakta olup, bu alanda yapilan
caligmalarin da buna paralel olarak artig1 gériilmektedir. Artan 6nem, hizmet kalitesinin
etkin sekilde olgiilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmis ve “Olcemedigini daha iyi hale
getiremezsin” degisinden etkilenen hizmet sektorii de hizmet kalitesini daha etkin bir
sekilde 6lgmeye c¢alismaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 240). Etkili bir hizmet kalitesi
Olclimii, isletmenin hem mevcut durumu daha iyi analiz etmesine, hem de mevcut

miisteri portfoyiline daha etkili bir sekilde ulagsmasina zemin hazirlamaktadir.

Hizmet, insanlarin gereksinimlerini karsilamak amaciyla belirli bir fiyattan satisa
sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan
soyut faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Tiitlincii ve Dogan, 2003: 1).
Dolayistyla hizmetlerde kalite, miilkiyet gerektirmeyen iiriinlerin kalitesi olup, kalic1 bir

etkisi yoktur.

Genel olarak degerlendirildiginde hizmetler, soyut 6zellikleri itibariyle kalitenin
soyut bir sekilde ele alindigi ekonomi degerleri olup, hizmet pazarlamada kalite,
miilkiyet gerektirmeyen bir kavramdir. Hizmet sunan isletmelerde hizmet kalitesi, iiriin
ya da hizmetin degeri ve bu iirlin ya da hizmetten elde edilecek getiriyi en fazla yapan

onemli bir olgudur.

2.1.2. Hizmet Kalitesinin Gelisim Siireci

Gelisen rekabet ortaminda kalite, isletme fonksiyonlar1 olmaktan c¢ikmis,
rekabette stratejik bir ara¢ haline gelmis olup, yurti¢i rekabetin yerini kiiresel rekabete
birakmasi isletmeleri yeni yonetim arayiglari igine sokmustur. Bu arayiglarin en

onemlisi miisteri beklentileri ve gereksinimlerine cevap verebilecek {iriin ve hizmeti
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gerceklestirmeye yonelik kalite yonetimi anlayisini benimsemeleri olup, isletmelerin bu
konuya 6nem vermesi ulusal ekonomide 6nemli derecede kaynak tasarrufu saglayacak
ve ulusal gelirde artislara neden olacaktir (Tiitiincti ve Dogan, 2003: 9). Bun nedenle
hizmet kalitesinin gelisimi, sadece gecmis ya da bugiin i¢in degil, ekonomik sistemler
ve gelecek icin de oldukg¢a Onemlidir. Bunun yaninda ge¢miste, hizmet kalitesine
yeterince deger verilmedigi de goriilmektedir. Ozellikle son yillarda bu konudaki

bilincin arttig1 goriilmektedir.

Kalite ile ilgili literatiire bakildiginda, bu alanda yapilan ilk c¢alismalarin,
fiziksel iirlinlerin tanimlanmasi ve Olc¢lilmesine yonelik oldugu goriilmektedir. Ancak
kalite konusunda c¢alisma yapan VYazarlarin Kkalite kavramima farkli agilardan
yaklastiklart goriilmektedir (Akbaba ve Kilig, 2001: 162). Bunun yaninda daha
sonralarda hizmetlerin daha detayl bir sekilde ele alindig1 goriilmektedir. Ozellikle

Parasuraman vd ¢aligsmalart literatiirde bu konuda bir doniim noktasi olusturmustur.

Parasuraman vd firma yoneticileri ile yapilan derinlemesine goriismelerin
sonucunda ¢esitli bulgular elde etmis olup, hizmet kalitesini, hizmet veren ve hizmetten
yararlanan yonleriyle beraber, hem hizmet veren firmalarin kalite anlayislari ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklari
gercek hizmet arasinda bosluklari ve bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini nasil
etkiledigini “Bosluk Modeli” ile gostermektedirler. Buna gore bosluklar1 asagidaki gibi
stralamak miimkiindiir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 242):

Bosluk 1: Misteri beklentileriyle yonetim miisterilerin beklentilerini
algilamalar arasindaki bosluktur. Yonetim tarafindan miisterilerin kalite beklentileri

tam ve dogru olarak belirlenemeyebilir.

Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini anlamasi ile bunlarin kalite

Ozelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki bosluktur.

Bosluk 3: Kalite 6zellikleriyle hizmet sunumu arasindaki bosluk. Bir hizmet
isletmesinde  ¢alisanlarin  tiimiinden ayn1  performanst beklemek ve bunu

standartlagtirmak her zaman miimkiin olmayabilir. Bunun i¢in kalite spesifikasyonlari
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¢cok karmasik olmamali, tiim caliganlar tarafindan benimsenmeli ve orgiit kiiltiiriine

uygun olmalidir.

Bosluk 4: Miisteriye verilen hizmet ile miisterinin onun hakkinda ne bildigi
arasindaki bosluk. Bu boslugun az olmasi ya da hi¢ olusmamasi i¢in miisteri ile

iletisimde garanti verilenlerin gergek hizmette verilmesi gerekir.

Bosluk 5: Beklenen ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur. Parasuraman vd
yukarida kisaca agiklanan dort boslugun, SERVQUAL modelinin temelini olusturan
besinci boslugu meydana getiren baslica nedenler olarak gostermis olup, bu bosluk
olumlu oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit ya da beklenen hizmeti
astif1 durumlarda kaliteden soz edilebilir. Algillanan hizmetin beklentilerin altinda

olmasi ise kalitesizlige yol acar.

1985-1990 yillar1 arasinda Parasuraman vd kalite kavramini incelemek igin
standart gelistirme aragtirmalart yapmis olup, bu amagla yirmi iki madde ve iig
boliimden olusan ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmistir. Hizmeti kavramsal bir
sekilde ele alan SERVQUAL 6lgegini gelistirmislerdir (Parasuman vd, 1985: 49).
SERVQUAL, giiniimiizde de hizmet sektdriinde yapilan aragtirmalarin biiyiikge bir
boliimiinde kullanilmaktadir. Bunun yaninda SERVQUAL, bir¢ok farkli alana da
uygulanmis olup, giinlimiizde birgok farkl: dile de gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismalari

yapilmistir.

Hizmet kalitesi son yillarda hizmet pazarlamasinda en ¢ok arastirilan konularin
basinda gelmistir. Son zamanlarda yapilan arastirmalarin bir¢ogu (Bulgan ve Giirdal,
2005: 240; Saat, 2009: 108), Parasuraman vd oncii ¢alismalarindan etkilenmekte olup,
hizmet Kkalitesiyle ilgili bir kavramsal temel ve hizmet kalitesini degerlendirmek igin bir
Olciim enstriimani (SERVQUAL) gelistirmislerdir. SERVQUAL 6lgeginin  hizmet
sektorline uygulanabilirligi ve Olglimii {izerine literatiirde tartigmalar vardir. Ancak
pazarlama arastirmacilar1 arasinda hizmet kalitesinin 6nemli bir konu oldugu ve bu 3
arastirmacinin ¢alismalariin, konunun 6ziinii anlamada 6nemli bir katkisinin oldugu
hususunda genel bir fikir birligi vardir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 128). Dolayisiyla
SERVQUAL, literatiirde hem Oncii, hem de lizerinde fikir birligi yapilmis degerli bir

Olcek olarak hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri arasinda yerini almistir.
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SERVQUAL modelinde, miisteri beklentilerini karsilayan hizmet, kaliteli
olarak kabul edilmekte olup, tiiketicilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki fark
hizmette kaliteyi gostermektedir. Tiiketici beklentileri ve algilar1 farkli ise hizmet
kalitesizdir. Bu asamada, farkin giderilmesi igin isletmelerin 6nlem almasi gerekir
(Okumus ve Asil, 2007: 88). Bu nedenle SERVQUAL, adeta olan ile olmas1 gereken

arasinda bir koprii kurmaktadir.

Rekabetin artmasiyla, zamanla tiirdes hizmetlerin sayis1 artmistir. Bunun
sonucunda, misteri farkli alternatifler ig¢inden karar verebilir duruma gelmistir.
Boylelikle benzer hizmetlerde kalite konusu miisteri agisindan bir o kadar daha 6nem
kazanmis olup, daha 6nce gereksinim duyulmayan ya da dnemsenmeyen hizmetlerin 6n
plana c¢ikmasina neden olmustur. Basta saglik, konaklama, egitim, ulasim ve iletisim
olmak iizere, bir boliim hizmet sektoriiniin sosyal kapsamliligi da kalite anlayisini
yakindan etkilemis olup, hizmet kalitesinin 6nemliligi ve bu gibi alanlarda 6ncelikli
olarak ele alinmig ve hizmetin gelistirilmesi ¢abalar1 genis bir kesimce benimsenmistir
(Akbaba, 2007: 17-28). Giiniimiizde ise hizmet sektoriiniin 6nemi giderek artmakta ve
Ozellikle internet ve kiiresellesme neticesinde, hizmet sektoriinde kalite kavrami oldukca

On plana ¢ikmaktadir.

Hizmetlerin somut iriinlerden degisik Ozelliklere sahip olmasi, hizmet
kalitesinin tanimlamasimi ve Ol¢imiinii zorlastirmakla birlikte, kalite, imalat sektorii
kadar hizmet sektorii igin de vazgegilmez bir 6neme sahiptir. Hizmetler soyut nitelikte
oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahip olup, hizmet kalitesi yerine
“algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet Kalitesi,
miisterilerin hizmeti almadan evvelki istekleri ile yararlandig1 ger¢cek hizmet gegmisini
mukayesesinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir (Usta ve Memis,
2009: 90). Dolayisiyla bir hizmetin iiretiminde ve sunumunda kalite diizeyi ne olursa

olsun, miisterilerin algilarinin burada hayati 6nem tasidig: ifade edilebilir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin  hizli bir sekilde gelismesi, hizmet
isletmelerinin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri ve insanlarn kalite konusunda

duyarl ve bilingli olmalari, hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini 6n plana ¢ikarmis
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olup hizmet kalitesindeki yiikselmenin bir igletmeye daha fazla yeni misteri
kazandiracagi, mevcut miisteriyle is boyutunu artiracagi one siiriilmektedir. Bunun
yaninda, isletmeyi fiyat yonlii rekabetlerde One ¢ikarabilecegi ve tiiketilen emek ve
masrafi azaltabileceginin ortaya c¢ikmasi iizerine hizmet isletmelerinin temel amaci
kalitenin saglanmasi olmustur (Sevimli, 2006: 14). Bu nedenle hizmet Kkalitesi,
isletmelerin ayn1 zamanda sermayeyi etkili kullanma ve karlilik elde etme agisindan

kullandiklar1 6nemli bir ekipmandir.

Toplumlarin  ekonomik hizmetlerinin  merkezinde bulunan hizmetler,
ekonomide yer alan diger sektorlerle de siki bir bag icerisinde olup, karlilik artis1 hizmet
kalitesine baglanmis ve tekrar satin alma davranislarina, pozitif agizdan agiza iletisime
ve miisteri sadakatine neden olan hizmet kalitesi onemli bir rekabet silahi olarak
goriilmiistiir (Abdullah, 2006: 71). Dolayisiyla hizmet kalitesinin gelisimini sadece

yazil literatiirle degil, ayn1 zamanda sozsel ifadelerle de incelemekte yarar vardir.

Hizmet kalitesinin gelisim siireci incelendiginde, o6zellikle SERVQUAL
Olceginin ve Parasuraman vd calismalarinin bu alanda 6ncii oldugu, ancak ge¢miste her

ne kadar literatiire akademik olarak girmese de, hizmet kalitesinin 6nem arz ettigi ifade

edilebilir.

2.1.3. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmetlere duyulan gereksinim, kaliteli hizmete olan gereksinimi de beraberinde
getirmis olup, insanlar, gereksindikleri hizmetlerin en iyisini almak ve tatmin olmak
isterler. Bu nedenle hizmet tiretirken, mutlaka kaliteyi gézetmek gerekmekte fakat iiriin
kalitesi, fiziksel ve somut degiskenlerle belirlendigi halde, hizmet kalitesin 6lgmek
zordur. Hizmetin kalitesini 6lgen, onu alan insanlar olup, hizmetin kalitesi, insandan
insana degisen bir Ozellik gostermektedir. Hizmet kalitesinin yiikselmesinin ya da
verilen hizmetin tatmin edici olmasiin anahtari, o hizmeti alanlardadir. Hizmet elle
tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, kalite agisindan standart hale
getirilemeyen soyut unsurlardir. Bu wunsurlar hizmet kalitesinin = Sl¢iimiini
giiclestirmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry bu noktada ii¢ konuya

deginmislerdir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 128):
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e Hizmet kalitesini degerlendirmek iiriiniin kalitesini degerlendirmekten daha

zordur.

e Gergek hizmet performansi, algilanan hizmet kalitesi ile tiiketici beklentilerinin
karsilastirilmasiyla elde edilmekte olup, kalite degerlendirmesi, sadece bir
hizmetin sonucuna gore yapilmamis olur. Dolayisiyla hizmetin verilmesi

asamasinin degerlendirilmesini de kapsar.

e Hizmetler soyut niteliktedir. Bu nedenle de, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahip olup, hizmet kalitesi yerine literatiirde algilanan hizmet kalitesi tanimi

kullanilmaktadir.

Isletmeler kusursuz miisteri hizmeti sunarak miisteri sadakati yaratabilir fakat
kusursuz bir hizmet sunamayabilirler. Ciinkii insanlarin davraniglarinda ve tutumlarinda
belirli bir standardi yakalamak zor olup, bu zorlugun bilincinde olan isletmeler
calisanlarina, kusursuz miisteri hizmeti sunmanin 6nemini ve yontemini benimsetmekte
ve bunun igin ¢ok ¢aba harcamaktadir. Iyi ve kaliteli hizmet vermek firmalar igin
stratejik 6neme sahip olup, iyi ve kaliteli hizmetleri ile bilinen bir isletme, bunu rekabet
avantaji1 olarak rakiplerine kars1 kullanabilecektir (Burucuoglu, 2011: 37). Dolayisiyla
hizmet kalitesi, isletmelere artan rekabet ortaminda oldukca etkili ve 6nemli faydalar

saglayabilecektir.

Hizmet isletmeleri, hizmetin kalitesinin siirekliligini saglamak, farkli
zamanlarda farkli kisilere degisik kalitede degil, kararli ve standart bir bigimde ayni
kalitede hizmeti sunma konusunda 6zen gostermek zorundadir. Isletmeler hizmetlerin
heterojen olma 6zelligini iki farkli sekilde agsmaya ¢alismakta olup bunlar standartlasma
stratejileri ve kisisellestirme stratejileridir. Standartlasma planlarina 6rnek olarak bir
zincir konaklama isletmesi gurubunun tiim isletmelerinde uygulanacak belirli hizmet
standartlar1 getirmesi misal olabilir. Ote yandan kisisellestirme stratejisine drnek olarak
saglik merkezinde zayiflamak isteyen herkese farkli programlar uygulanmasi verilebilir
(Soylu, 2007: 132). Bu nedenle isletmeler, standart ya da kisisellestirilmis hizmetler

sunmak kaydiyla da, hizmet kalitesinin yararlarindan faydalanabilmektedir.
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Isletmeler sert rekabet ortamina ayak uydurabilmek igin stratejiler gelistirmekte
olup, bunlarin en o6nemlisi de bilgidir. Bir isletmenin esnek ve rekabetci planlar
gelistirebilmesi i¢in, isletmenin dis ¢evresinden toplanacak bilgilerin belirli bir diizen
icerisinde isletmeye aktarilmasi gerekir. Ayrica bu bilginin verimli bir sekilde
kullanilmas: gerekmektedir. Bu da etkin bir bilgi yonetim sisteminin olmasi ile
saglanabilmekte olup, rekabet edebilmek igin bilgi sistemlerini giiclendiren isletmeler,
orgiit islemlerinin planlanmasi ve yerine getirilmesinde bilgi sistemlerinin sagladigi bu
bilgilerden yaralanmaktadir (Bulgan ve Soybali, 2011: 3575). Bilginin etkili yonetimi
ise hizmetlerde kalite i¢cin hayati 6nem tasimakta olup, isletmeler hizmetlerinde kaliteyi

arttirmada bilgiyi hammadde olarak kullanabilmektedir.

Bir hizmet igletmesini diger bir isletmeden farkli kilan en 6nemli faktorlerden
birisi, rakiplerden daha yiiksek kalitede hizmet iiretmesi ve sunmast olup, pek ¢ok
hizmet isletmesi, farkli ve istenen kalitede hizmet ortaya koyabilme planlariyla
rakiplerinden iistiin duruma ge¢mektedir. Bunun yaninda karliliklarini stirekli kilarak,
rekabette istlinliik avantajini yakalamaktadir. Hizmet kalitesindeki artigin bir firmaya
daha fazla yeni miisteri kazandiracagi kesindir. Buna ilave olarak, mevcut miisteriyle is
hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonli rekabetlerde 6ne ¢ikarabilecegi ve hatalarini
telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi indirecegi kanitlanmistir. Bu nedenle de
hizmet isletmelerinin temel amaclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir
(Sevimli, 2006: 14). Ancak bu sayede hizmet isletmeleri, rekabette istedikleri yerde

tutunabilecek, isletme amac ve hedeflerini gerceklestirebileceklerdir.

Miisteriye odakli hizmet iiretimi sadece hizmet kalitesi ile baglantili ve sinirl
degildir. Bu nedenle de sirketin bircok detayinda goziikmekte olup, misteriye
odaklanma siirekli rekabet tstiinliigii saglamak i¢in bir is planidir. Bu plan, isletmelerin
en kolay kopya edebilecekleri konudur. Uriin ya da hizmet satan 6zel isletmelerdeki
kalite politikalarinin temel amaci miisteri tatmini, kar ve pazar paymi kazanmaktir
(Odabasi, 2001: 94). Bu sayede isletmeler, miisterilerinin daha tatmin olmasini
saglayarak, miisteri sadakati saglamakta ve karlilik oranlarini arttirabilmekte, rekabette

ise daha listiin bir hale gelebilmektedir.
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Miisteri bagliligi yaratmak isletmelerin rekabet iistiinliigli elde edebilmek igin
kullandiklar1 planlama araglarindan birisi olup, miisteri bagliliginin saglanabilmesi i¢in
yapilmas1 gerekenleri konumlandirma, hizmet kalitesi, miisteri iliskileri yonetimi ve
tutarlilik olarak dort baslik altinda siralanabilir (Barutgugil, 2009: 31-33). Dolayisiyla

hizmet kalitesi, miisteri bagliligini saglayan dort dnemli bagliktan birisidir.

Isletme icindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim
ve kisisel destek gibi konularla yakindan iliskili olup, isletme i¢inde kullanilan bu
alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkinligi yiikseltildigi zaman, dis miisterilere
sunulan iirin ve hizmet kalitesi de yiikselecektir. Bunun neticesinde ise rekabet
tstiinliigii saglanmis olacaktir (Taskin, 2005: 24). Bir hizmetin kalitesi, sadece dis
miisteri degil, i¢ miisteriyi de etkilemektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, ayni

zamanda i¢ miisteri memnuniyetini de saglayan 6nemli bir isletme ekipmanidir.

Bir malin teknik performansi o malin teknik boyutu olup, hizmet igeriginde
teknik performans, hizmet iiretim siirecinin teknik sonucudur. Bu iiretim siireci
bittiginde miisteriye ne kaldigi olarak da ifade edilmekte olup, malin kavramsal
performansi1 ise performansin psikolojik boyutu ile ilgilidir. Hizmetler agisindan
anlamsal performans, miisteri-personel etkilesimi ya da misterinin hizmet isletmesinin
cesitli kaynak ve hizmetleri ile olan iligkisidir ve bir malin yeterli teknik performansi,
miisteri memnuniyeti i¢in 6n kosuldur. Sayet bir malin kavramsal formensi yeterli
degilse miisteri memnuniyeti bundan olumsuz sekilde etkilenecek ve mal ile hizmetlerin
kalitesi igletme hizmetlerinde, etkinlikte oldugu kadar yeterlilige ulasmada da gittikge
artan bir 6neme sahip olarak artmakta olup, misterilerin davraniglarina bakilarak mal ve
hizmetlere iliskin deger algilarinin roliine bagl olarak kalite miisterinin satin alma
niyeti lizerinde onemli bir etkiye sahiptir (Babakiis vd., 1992: 253). Bu nedenle bir
hizmetin kalitesi, o hizmetin satilmasinda ve daha sonraki asamalarda da hedef pazarin

genislemesinde biiylik 6nem tagimaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde hizmet kalitesi, isletmelere bircok fayda
saglamaktadir. Bu faydalarin basinda ise miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 ve
miisteri sadakati gelmektedir. Giiniimiizde miisteriler ¢ok farkli firmalarin hizmetlerini

internet lizerinden kisa siireler igerisinde degerlendirebilmekte ve buna gore karar
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verebilmektedir. Bunun yaninda deneyimler de internet {izerinden paylasilabilmektedir.
Iste bu noktada da, miisteri memnuniyetini arttirmas1 agisindan hizmet Kalitesi,

isletmeler i¢in oldukc¢a 6nemli bir kavramdir.
2.1.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Christian Gronroos (Akt. Zengin ve Erdal 2000: 52) bir hizmetin toplam
kalitesinin ii¢ bilesenden olustugunu ve bunlarin teknik kalite, islevsel kalite ve firma
imaj1 oldugunu one diirmiistiir. Teknik kalite miisterinin hizmetten ne elde ettigidir.
Bunun yaninda islevsel kalite ise misteriye nasil hizmet edildigi anlamina gelmekte
olup, teknik kalitenin Olgiilmesi islevsel kaliteye gore daha kolaydir. Teknik kalite
kaliteyi giivenceye alacak sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasi
anlamma gelmekte olup, bir kargo sirketinin yeni ulastirma araglari, bilgisayar
programlar1 almasi teknik kalitenin artirilmasina y&neliktir. Ote yandan islevsel
kalitenin, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin tarafsiz sekilde Olgiilmesi,
standartlagtirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zor olup, kargo sirketindeki ulastirma
gorevlilerinin miisteriyle etkilesimini kontrol etmek zordur. Bunun yaninda islevsel
kalite miisterinin 6nyargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilenmekte olup, islevsel
kalitenin yiiksek olmasi, 6rnegin misteri ile iliskide bulunan isgoérenlerin performansi
teknik kalitedeki ufak tefek aksakliklarin1 hos goriilmesine neden olmaktadir. Bunun
yaninda, teknik kalitedeki performans diistikligiinii telafi edebilmektedir (Zengin ve
Erdal 2000: 52). Hizmetin kalitesini degerlendirirken, hem islevsel kalite, hem de teknik
kalite onem kazanmaktadir. Hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini mukayesesinin bir sonucudur.
Miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi
olarak degerlendirilmektedir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 129). Hizmet kalitesine iliskin
bir¢ok model olmakla beraber, literatiirde asagidaki modellerin 6n plana ¢iktigini ifade

etmek mumkindir:

e SERVQUAL (Service Quality) Modeli
e SERVPERF (Service Performance) Modeli

e Lehtinen ve Lehtinen’in Kalite Modeli
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e Kano Modeli

e Gronross Algilanan Kalite Modeli
e Normann’m Kalite Modeli

e Linjefly Hizmet Barometresi

e Diger Modeller

2.1.4.1. SERVQUAL (Service Quality) Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢timiiniin nasil gergeklestirilebilecegi konusu iizerinde
yillarca durulmustur. Bunun yaninda, hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii gerceklestirecek
modeller ileri siirilmiis olup, bunlardan en yaygini Servqual modelidir. Servqual
yontemi Parasuraman vd. tarafindan gelistirilmistir. Bu model, bir hizmet kalitesi 6l¢iim
araci olarak sunulmustur (Parasuraman vd., 1985: 49). Parasuraman vd. ¢alismalarinda
hizmet kalitesinin 10 boyut ya da belirleyicisini siralamis olup, bu liste hizmet
saglayicilart ve misteriler ile yapilan odak grup calismalarinin bir sonucu olarak
belirlenmistir. Bunun akabinde iletisim, yeterlilik, nezaket, inanirlilik ve emniyet
arasinda yiiksek seviyede bir iligki bulundugunu belirlemeleri {izerine bunlar1 bir boyuta
indirgediler. Daha sonra ise bu boyutu giiven olarak isimlendirdiler. Benzer sekilde
ulagirlilik ve iletisim arasinda da yiiksek bir korelasyon olmasi iizerine bunu da
miisteriyi anlama yani empati olarak isimlendirdi ve iyi bilinen ve hizmet kalitesi
caligmalarinda genisge kullanilan bes boyut belirlenmis oldu (Aydin, 2010: 47). Bu bes
boyut hizmetin kalitesini hem soyut, hem de somut kriterlere bagli olarak

degerlendirmektedir.

Parasuraman vd. hizmet kalitesinin ancak miisteriler tarafindan belirlenebilecegi
fikrine dayanarak, hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasi ya da gegmesi durumunda
kaliteli olarak algilanacagini belirtmis olup, bu temel mantiktan hareketle yaptiklari
odak grup goriismeleri sonunda, miisterilerin hizmetin tiiri ne olursa olsun, hizmetleri
ayni genel kistaslara gore degerlendirdikleri diistinsel ve hizmet Kkalitesinin kavramsal

tanimindan yola ¢ikmistir. Bunun yaninda daha onceki calismalarinda belirttikleri
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hizmet kalitesinin on boyutundan yola ¢ikarak miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarini 6lgecek bir Olgek gelistirmek igin nicel arastirmalarina basglamiglardir
(Parasuman vd., 1985: 49). Bu c¢alismalar sayesinde, hizmet kalitesinin tiim boyutlarini
kapsamli olarak ifade edecek, ancak 6l¢iimde daha sadece ve basit bir dlgek gelistirme

gereksinimi ortaya ¢ikmistir.

Parasuraman vd. (1995: 49) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirdikleri SERVQUAL,
yirmi iki maddeden olusan boliimler barindirmaktadir. Birinci bolimde tiiketicinin
hizmet firmalarindan beklentileri, devam eden boélimde ise sdz konusu isletmeden
algiladigr hizmet performanst aym1 maddeler kullanilarak ayri ayri 6lgiilmektedir.
Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmryorum arasinda degisen yedili Likert
Olgegi kullanilmis olup, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen boyutlari
bulmaya daha sonra da Olgiilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiirline
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye c¢aligmiglardir. Arastirmalar sonunda
miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler
ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler bulmus olup, bu bilgilerde
katilimcilarin  ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin
miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi ya da bu beklentilerin 6tesinde hizmet
verilmesi gerektigi diisiincesi pekigmistir. Sonu¢ olarak miisteriler tarafindan hizmet
kalitesi, “istek ya da beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6lgiisi” seklinde
tanimlanmis olup, grup tartigmalarindan ortaya c¢ikan diger bir sonug¢ da, miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kistaslardan yararlanmasidir (Bulgan ve
Giirdal, 2005: 245). Ancak bu kistaslarin olabildigince kisa, 6z ve kapsamli olmasi
gereklidir. Diger bir ifadeyle hizmetlerde kalitenin Ol¢limiinde, odak noktalar

degistirilmeden, olabildigince spesifik sonug veren bir dl¢ek gereklidir.

Parasuraman vd. algilanan hizmet kalitesini sayisal temelde 6lgmek i¢in yaptigi
ilk arastirmada tiiketicilerin beklentilerini ve algilamalarini hesaplayarak miisteri bakis
acist ile hizmet sunan isletmenin algilanan hizmet kalitesi diizeylerini Olgmeye
calismiglardir. Servqual 6lgegi iki kisitmdan meydana gelmekte olup, birinci kisimda
belli bir hizmet sektorii igin tiiketicilerin beklentilerin 6l¢meye yonelik ifadeler yer

almaktadir. Diger boliimde ise tiiketicilerin belli bir hizmet sektoriindeki belli bir
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Isletmenin hizmetleri hakkindaki algilarin1 dlgmeye yonelik ifadelere yer verilmistir.
Olgegin algilarla ilgili kisminda tiiketicilerin belli bir sirketin hizmetleri hakkinda
algilayislarim1 6lgmek igin 6zellikle isletmenin ismi belirtilmekte olup, katilimcilardan
her iki kisitmda bulunan maddelerdeki ifadeleri yedi noktali likert tipi 6l¢ek tizerinden
degerlendirmeleri istenmistir. Servqual dlgeginde kullanilan likert tipi 6lgekte yedi
rakami “kesinlikle katiliyorum” ifadesine, bir rakami ise “kesinlikle katilmiyorum”
ifadesine denk gelmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan
hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini asagidaki
gibi ortaya koymaktadir (Okumus ve Asil, 2007: 153-154):

Algilanan Hizmet (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

Yontem, miisterilerin hizmet almadan 6nce belirlenen degiskenler ile ilgili
olarak beklentilerini bulunmaktadir. Bunun yaninda, hizmeti alindiktan sonra
beklentileri ile algiladiklari hizmet kiyaslanmakta olup, misterinin algiladigi hizmet
beklentilerini karsiliyorsa, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da
¢ok az fark olacaktir. Sonugta hizmet Kalitelidir seklinde bir degerlendirme
yapilabilmekte olup, bu model mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin
algi-beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler lizerinden Servqual puani asagidaki

gibi hesaplanir (Okumus ve Asil, 2007: 153-154):

Servqual Skoru (SS)= Algi Skoru (A)-Beklenti Skoru (B)

Arastirmacilar 1988°de gelistirdikleri bu arastirmayr tekrar sinamislardir.
Bunun i¢in 1991 yilinda yeni bir arastirma yapmis olup, 1991 yilinda yapilan
aragtirmadaki birinci sonug, olumsuz olan climlelerin standart sapmasinin olumlu
ciimlelerden daha yiiksek ¢ikmasidir. Bunun sonucunda da olumsuz olarak ifade edilen
climlelerin sikint1 yarattigt ve olumlu olarak hazirlanan ciimleler kadar anlamli
olmadiklar1 sonucuna varilmis olup, bir diger sonug ise, olumsuz olarak hazirlanan
climlelerin giivenilirlik katsayisinin olumlu olarak diizeltilen birimlerden daha diisiik
oldugunun tespit edilmesidir. 1991 yilindaki yapilan arastirmadaki bir degisiklik ise
SERVQUAL dlgegine boyutlarin nispi 6nemlerin eklenmesi olup, SERVQUAL
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dlgeginin bes boyutunun nispi dnemi miisterilere sorularak bulunmustur (Irik, 2005: 36-
39). Buna bagli olarak ise birlestirilmis hizmet Kkalitesi Olgiitleri gelistirilmistir.

Birlestirilmis hizmet kalitesi 6l¢iitleri Tablo 2.1°de gdsterilmistir.

Tablo 2. 1. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olg¢iitleri

Fiziki

e Giivenilirlik Heveslilik Glvence Duyarhlik
Gorinum

Fiziki Gérinim

Gulvenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket

inanilirhk

Emniyet

Erisilirlik
lletisim

Musteriyi
Anlamak

Kaynak: Bulgan ve Giirdal, 2005: 247.

Parasuraman vd. (1985: 49) hizmetin ne olduguna bakilmaksizin, tiiketicilerin
hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak isimlendirilen on farkli kriteri kullanmustir.
Bununla birlikte, bunlarin hizmetin kalitesini belirlediklerini ileri strmistiir. Bu
kriterler; fiziki unsurlar, giivenilirlik, duyarhilik, iletisim, tutarlilik, emniyet, yeterlilik,
saygl, ulagilabilirlik ve empatidir. Daha sonra, bu kriterlerin sayisi, fiziki unsurlar,
giivenilirlik, duyarlilik, kesinlik ve empati olmak iizere bese disiiriilmiistiir (Dursun ve
Cer¢i, 2004: 3). Dolayisiyla SERVQUAL, giinlimiizde oldukca yaygin bir sekilde

kullanildig1 gibi son seklini almistir.

SERVQUAL o6lcegini ve hizmet kalitesi Ol¢iim modelini kisaca 6zetlemek
gerekirse, 30 yilin iizerinde bir siiredir gelisen teknoloji ve degisen hizmet anlayisi
farkliliklarina karsin SERVQUAL, giinlimiiz modern hizmet isletmelerine de uygulanan
bir Olcektir. SERVQUAL’in bu derecede farkli dil, ¢alisma alani, 6rneklem ya da
evrene hitap edebilmesinin en 6nemli nedenlerinin basinda, hizmetlerin en temel ve

degismez ozelliklerini baz aldigini ifade etmek miimkiindiir.
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2.1.4.2. SERVPERF (Service Performance) Modeli

Parasuraman vd. SERVQUAL 6lgegine paralel olarak Cronin ve Taylor
SERVPERF olgegini gelistirmis olup bu modelde, hizmet kalitesinin performansa
yonelik Olglimiinii  yapmiglardir. SERVQUAL modelinde amag¢ hizmet kalitesini
belirlemede esas olan miisterinin alg1 ve beklentileri arasindaki farkin kullanilmasi
yerine hizmet kalitesini performans esash 6l¢iilmesiyken, SERVPERF modelinde yirmi
iki birim kullanilmistir. Isletmenin hizmet performans: da direkt olarak &lciilmiis olup,
modelde SERVQUAL 6l¢eginde kullanilan miisterilerin beklentilerinin 6l¢iilmesine
gerek duyulmamustir (Irik, 2005: 41). Dolayisiyla SERPERF modeli, sunulan hizmetin

beklentisinden ziyade, mevcut algilamasi tizerine odaklanmuistir.

SERVPERF Kalite Modeli SERVQUAL’ 1n aksine tek tarafli 6l¢ek kullanilan
bir model olup, performansa dayali 6lgiim modeli olarak adlandirilir. SERVQUAL
modelinde kullanilan fark degerleri yerine beklenti skorlar1 degerlendirmeye alinmayip,
tek tarafli 6l¢ek kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak sadece
algilanan hizmet performansi dikkate alinir (Degermen, 2006: 71). Buna gore hizmet

kalitesinin asagidaki gibi bir esitligi vardr.

Hizmet kalitesi = ortaya konulan performans

Cronin ve Taylor SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore daha
saglikli bir model oldugunu, SERVQUAL modelindeki misteri beklentilerinin
oOlglilmesinin gereksizligi ve buna ek olarak miisteri memnuniyet olgusunun da ihmal
edildigini belirtmis ve SERVPERF modelinde, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
kavramlar1 farkli olarak ele alinmistir (Cronin ve Taylor, 1994: 125-131). Bu nedenle
SERPERF, hizmetlerdeki kalitenin memnuniyetten ayri1 bir kavram oldugunu ifade
etmektedir. Cok kaliteli bir hizmetin de miisteri memnuniyeti saglamayabilecegi

modelin varsayimlari arasinda degerlendirilebilir.

Arastirmacilar, miisterinin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda hizmet
kalitesine gore miisteri tatmininin daha etkili oldugunu belirtmis olup, hizmet kalitesini

Olcmeye yonelik gelistirdikleri SERVPERF modeli ile miisteri memnuniyeti kavramini
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da ele almak gerektigini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor davranis esasli dlgme sonucu
elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun donemli hizmet kalitesi
davranigin1 gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmuslardir. Arastirmacilara
gore miisteri memnuniyetini esas alan SERVPERF modelinin, miisterilerin algilar1 ile
beklentileri arasindaki farki temel olarak alan hizmet kalitesini 6lgen SERVQUAL
modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir (Irik, 2005: 41). Ancak
SERVQUAL, beklentiler ile algilanan kalite arasindaki farki ortaya koydugundan, ne

isteniliyor ve ne aliniyor arasindaki dengeyi ortaya koymaktadir.

SERPERF  modeli genel olarak degerlendirildiginde,  miisterinin
memnuniyetinden bagimsiz olarak, hizmetlerdeki kaliteyi 6lgmektedir. Bu nedenle de,
beklenen kalite lizerine ¢ok fazla durmamaktadir. Aslinda iirtinler i¢in oldukga etkili bir
kalite anlayisi gibi goriinse de, hizmetler i¢in ¢ok kullanighh bulunmamis olup,

SERVQUAL kadar yaygin kullanilan bir model degildir.

2.1.4.3. Lehtinen ve Lehtinen’in Kalite Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’in kalite modelinde, fiziksel kalite, firma kalitesi ve

etkilesimsel kalite olmak tizere ti¢ kalite boyutu vardir (Parasuraman, vd., 1985: 49):

e Fiziksel kalite, hizmetin fiziksel elamanlarindan kaynaklanan kalite boyutu olup,

elemanlar ise fiziksel iiriin ve fiziksel destek seklindedir.

e Firma Kalitesi, miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da firmay:
kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri olup, sirketin imajini

ve profilini kapsamaktadir.

o Etkilesimsel kalite, miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin de diger

miisterilerle iliskileri iceren bir kavramdir.

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi baz1 durumlarda miisteri agisinda daha agik bir
bi¢cimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini one siirerek,

“iki boyutlu kalite yaklasimi” asagi yukar1 {i¢ boyutlu yaklagima benzedigini ifade
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etmislerdir. Ote yandan ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite “siire¢” ve “¢iktr”
kalitesi olarak farklilasmaktadir. Siire¢ kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi
esnasinda degerlendirilen kalite olup ¢ikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra
misteri tarafindan degerlendirilmesidir (Ardi¢ ve Giler, 2000: 4). Aslinda bu iki
kavram bir arada degerlendirildiginde, SERVQUAL yaklasimina benzer, ama temelde

farkli ve yeni bir model ortaya konulmus olmaktadir.

Arastirmacilar fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak {izere 3
kalite boyutundan s6z etmektedirler. Bu {i¢ kalite boyutu asagida kisaca tanimlanmistir

(Irik, 2005: 42):

Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite boyutu olup,

fiziksel mal ve fiziksel destekten ibarettir.

Isletme Kalitesi: Isletme Kalitesi bir firmanin imajin ve profilini icermekte olup,
musteriler ve potansiyel misterilerin firmayr kamuoyunda yarattigi imaj bakimindan

degerlendirmeleri ile ilgilidir.

Etkilesimsel Kalite: Misteriyle iliskide bulunan personel ile misterilerin ve
miusterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden miitesekkil olup, arastirmacilar kaliteyi

bazi durumlarda iki boyutlu olarak incelemenin daha yararl oldugunu 6ne siirmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen hizmetlerde kaliteyi, mevcut kalite, firmanin uyguladigi ve
etkilesimden dogan kalite seklinde ele almaktadir. Bunun yaninda ii¢ boyutlu kalite
Olciimiinde, etkilesimli kalite 6l¢ctimii bir anlamda SERVQUAL &lgegine ve modeline

isaret etmektedir.

2.1.4.4. Kano Modeli

Kano analizi, miisteri memnuniyetine etkileri bakimindan miisteri isteklerini
temel almaya Oncelik taniyan bir Ol¢im aract olup miisteri istekleri, isletmelerin
stratejik amaglar1 acisindan oldukca 6nemlidir. Isletmeler amaglarma yén verebilmek,

kalite kararlar1 alabilmek ve planlarin1 denetleyebilmek gibi konular1 tam olarak
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basarabilmek amaciyla miisteri gereksinimlerini GSlgme gereksiniminde olup,
miusterilerin gereksinim ve istekleri her miisteri agisindan degisiklik gostermesi ise bu
Ol¢timii zorlastirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005: 7-20). Dolayisiyla bir hizmetin
kalitesinin 6l¢iimi, miisterilerin ¢esitliligi ile de ¢esitlilik gostermekte olup, yogun ve
farkli ozelliklere sahip miisteri portfoyline sahip isletmelerde, hizmet kalitesi daha

karmagik bir hal almaktadir.

Miisteri memnuniyetinin yiiksek diizeylerine ulasilmasi, yalniz bu temel
gereksinimlerin  milkkemmelligiyle basarmak zor olup, beklenen Kkalite, miisterinin
irtiniin maliyeti gz Onilinde bulunduruldugunda bu maliyet Kkarsiliginda beklenen
ozellikler toplamidir. Beklenen kalite sekilde alttan ikinci egridir. Daha iyi 6zellikler
miisteri tatminini daha biiylik diizeye ¢ikarmakta olup, beklenti otesi kalite, rekabet
acisindan firmanin kendi degerini en etkin sekilde ortaya koymasini saglayacak olan
unsurdur. Uriinde bulunan “heyecanlandiric1” dzellikler ile miisterilerin beklentilerinin
Otesine gegmek miimkiin olup, modelin dsteki egrisi beklenti Otesi Kaliteyi ifade
etmektedir. Bu diizey, miisterilere agiga vurulmamis, heyecan veren, umulmadik,
beklenmedik ihtiyaglarin da tatminini saglayan kalite 6zelliklerini icermekte olup, Kano
Modeli, hizmet isletmelerinde, misteri gereksinimlerini en iist diizeyde karsilayacak bir
kalitenin kurulabilmesi ve bunun igin gerekli kalite 6lgiimlerinin yapilabilmesi igin
kullanilabilecek bir yontemdir (Lofgren ve Witell, 2005: 7-20). Ancak yontemde sadece
miisteri beklentileri lizerinde odaklanilmis olmasi, beklenti ve mevcut durum hakkinda

yeterli bilgi vermemektedir.

Kano modeli genel olarak degerlendirildiginde, miisterilerin beklentilerinin 6n
planda oldugu bir modeldir. Aslinda beklentilerin karsilanma diizeyi de oldukca
onemlidir, ancak bu modelde, miisteri istek ve beklentilerinin en {ist diizeyde tutulmasi

temel kosul tutulmus olup, buna gore bir 6l¢lim modeli gelistirilmistir.

2.1.4.5. Gronross Algilanan Kalite Modeli

Bu modelde miisterinin kaliteyi degerlendirmesi, kaliteyi algilayis sekline bagl
olarak aciklanmis olup, merkeze miisteri algisini yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten

bekledikleri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iligki oldugunu varsaymaktadir.
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Dolayisiyla gore hizmetler séz konusu oldugunda, tasarim, tretim sunum ve iliskiler
kalite yaratan 4 onemli kaynak olup, isletmenin bu yonlerini yonetme bigimi ise
misterinin kalite algilamasimi etkilemektedir. Hem teknik hem de islevsel kalite bu
kalite kaynaklarindan etkilenmektedir (Midilli, 2011: 4). Dolayisiyla her iki kalite
gostergesi ya da tiiriiniin de degerlendirilmesinde, kaynaklarin da iyi bir sekilde

incelenmesi ve analiz edilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Miisterilerin hizmet Orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde -ettikleri
miisteriler i¢in ve onlarin kalite degerlemeleri i¢in 6nemli olup, bu kalitenin sadece bir
boyutudur. Uretim siireci bittiginde ya da satict ve miisteri etkilesimi sona erdikten
sonra miisteriye ne kaldigimi anlatmakta olup, miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve es
zamanl {iretim ve tiiketim siirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir.
Bu nedenle islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif olarak degerlenemez.
Miisterilerin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahipse kiiciik
hatalar atanacak olup, hatalar sik sik meydana gelirse imaj bozulacak ve hizmet
isletmesinin imaji olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore ¢ok
yiiksek olacaktir (Oztiirk, 1998: 30). Diger bir ifadeyle, diisiik kurumsal imaj, ¢ok ciddi
olmayan hatalarin bile oldukca ciddi ve biiyiik hatalar gibi algilanmasimi saglarken,

yiiksek kurumsal imaj ise ¢ok ciddi hatalarin dahi tolere edilebilecegini gostermektedir.

Islevsel kalite hizmette farkli olmak, degisik ¢oziimler sunmak i¢in daha fazla
firsat saglar ve taklit edilmesi de zor olup, 6zel hizmet markasi kullanma gibi bir
farklilik miisterinin algiladig1 hizmeti daha olumlu yonde etkileyecektir. Gronroos’un
modeli, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve islevsel kalite
esaslarina dayanmakta olup, Gronroos kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda
imajin bir siizge¢ oldugunu vurgulamaktadir. Genellikle hizmet sunucusu markalarin ya
da distribiitorlerin arkasina saklanamamakta olup, ¢ogu durumda miisteri firmayi,
kaynaklarimi ve faaliyet bigimlerini fiilen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve/ya da yerel
imaj hizmetler i¢in ¢ok Onemlidir ve kalitenin algilanmasini gesitli bi¢imlerde
etkileyebilecek olup, misterinin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja
sahip ise kiiglik hatalar affedilecektir. Eger hatalar sik sik meydana gelirse imaj bozar ve
bir hizmet isletmesinin imaji olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara

gore ¢ok yiiksek olur. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde ancak islevsel kalitesi

27



yetersiz diizeyde ise teknik performansin miisteriyi memnun etme diizeyinden bagimsiz
olarak genellikle miisteride memnuniyetsizlik hakim olacaktir (Midilli, 2011: 4). Bu
nedenle, etkili bir miisteri memnuniyet diizeyi elde edebilmek i¢in, teknik kalite ile

islevsel kalite arasindaki dengenin de saglanmas1 gerekir.

Bu model hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin kalite tizerindeki etkisinin ve
kalite boyutlari ile isletme fonksiyonlarinin anlagilmasini saglamakta olup, hem tasarim,
iiretim ve sunum siireclerinin gelistirilmesi, uygulanmasi ve hem de insanlar arasindaki
iliskilerin planlanmasinda ve yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlarinin
dikkate alinmasi gerekmektedir (Uygug 1998: 38). Basarili isletmeler, hem islevsel
kalite, hem de teknik kalite arasindaki iligskiyi en iyi sekilde kurmayi bagarabilen

isletmelerdir.

Gronross’un hizmet kalitesi modeli incelendiginde, islevsel ve teknik kalitenin
her ikisinin de 6nemli oldugu, bu ikisi arasindaki bir dengesizligin, hizmetlerde diisiik
kalite algisina neden oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda isletmelerin kurumsal
imajinin da hizmet kalitesi iizerinde biiyiik etkisi oldugu varsayilmaktadir. Bunun temel
nedeni ise hizmet kalitesinin daha ¢ok algi {izerinden yiirliyen bir kavram oldugunun

One strilmesidir.

2.1.4.6. Normann’in Kalite Modeli

Normann’a goére; kapsamli ve dengeli bir kalite yaklasimi, hizmet paketini,
hizmet veren personel ile miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve
hizmet yonetim sisteminin degisir ve degismez Ozelliklerini kapsayacak sekilde ele
almis olup, bir otel odasinin temizligi, kaybolan bir kredi kartinin diizenlenmesi icin kag
giin gerektigi, bir ucagin kalkis saati vb. Ozellikler kalitenin acik, kesin ve nesnel
oOl¢iitlerle Olciilebilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen “degismez” 6zelliklerdir. Hizmet
veren personelin miisteriye dost¢a davranmasi, yardimci olmasi, yakinlik ve ilgi
gostermesi de memnuniyetin degisken” yonleri olup, kalitenin degismez ve degisir
yonlerinin birbirleri ile iletisim halinde oldugunu hizmet sisteminin bir biitiin olarak,

hizmet sunum siirecini, bunun da kaliteyi etkileyecegini 6ne siirmektedir (Uygug, 1998:
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38). Dolayisiyla hizmet kalitesini degerlendirirken, siirecin bir biitlin olarak ele alinmasi

gerekli olup, algi {izerinde siire¢ ciddi bir 6neme sahiptir.

Genel olarak degerlendirmek gerekirse, Normann hizmet Kkalitesini
degerlendirirken siirecin bir biitiin halde ele alinmasi1 gerektigini ifade etmektedir. Buna
gore siire¢ igerisinde miisteri ve igletme etkilesiminin tiim bilesenleri, hizmet kalitesini

ve bu kalitenin miisteriler tarafindan ne sekilde algilandigini da ortaya koymaktadir.

2.1.4.7. Linjefly Hizmet Barometresi

Linjefly’ nin hizmet barometresi, Isvec i¢ hat havayolu sirketinde uygulanmistir.
Bu nedenle de, lokal bir teknik olarak nitelendirilmektedir. Barometre, iilkenin ¢esitli
hava limanlarinda miisterilere verilen hizmetlerin siirekli ve diizenli olarak
degerlendirilmesi ve Olglilmesini esas alan bir calisma olup, yil iginde degisik
zamanlarda belirli zamanlarda agirlanan yolcularin, anket yontemiyle aldiklar1 hizmet
sonucunda algilarinin 6lgiilmesi ve degerlendirilmesi yoluyla yapilmistir (Edvardson vd,
1994: 203). Dolayisiyla, linjefly modelini servis sirketlerinden havayolu sirketlerine

6zgl bir model olarak degerlendirmek miimkiindiir.

Bilet satig biirolarinda yapilan anketlerde miisterilerin belirli alanlarda
kendilerine verilen hizmeti nasil algiladiklarini belirleyen likert 6lgekli sorulart
cevaplamalart saglanmistir. Elde edilen 6l¢ii, yolcularin hangi hava limaninin en iyi
oldugu konusundaki goriislerini ortaya c¢ikararak, bu bilgilerin ilgili limanlardaki
personel tarafindan degerlendirilmesi esasini giitmektedir. Boylelikle elde edilen
bilgilerin personele hizli bir doniisii saglanarak verilen hizmetlerde siirekli bir
lyilestirme amacglanmaktadir. Yine ayrica elde edilen sonuglara gore, farkli hava
limanlar1 arasinda kiyaslama yapilarak hizmetlerin standartlastirilmasi konusunda

calismalar yiiriitilmektedir (Oztas, 2010: 80).
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2.1.4.8. Diger Modeller

Gummerson 1987 yilinda ileri teknoloji iireten biiyiikk bir sirkette yogun
deneysel modellerle ¢alismasi sonrasinda hizmet saglayicilarinin kaliteye ruhsal bir
yaklasim agisindan bakmalarini saglayan 4Q modelini gelistirmistir. Modele adin1 veren

4Q sunlardir (Oztas, 2010: 104):
e Tasarim Kalitesi ( Design Quality )
e Uretim kalitesi ( Production Quality )
e Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )
e iliskisel kalitesi ( Relational Quality)

Sasser, Olsen ve Woyckoff, 1978 yilinda yaptiklar1 aragtirmayla bir hizmet
isletmesinin diizeyini belirleyen 3 boyuttan séz etmislerdir. Bunlar (Irik, 2005: 36-39):

1. Hizmet tretiminde kullanilan malzemelerin 6zellikleri,
2. Hizmetin yaratildig1 ortamda arag, gereg gibi teknik olanaklar,
3. Hizmet veren personelin hareketleridir.

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Diger Kavramlarla iliskisi

Calismanin bu boliimiinde, hizmet kalitesinin diger kavramlarla iliskisine yer

verilmistir.
2.1.5.1. Hizmet Kalitesi ve Kurumsal itibar

Kurumsallagma, sosyal, ekonomik ve politik nitelikteki olaylarin incelenmesinde
kullanilan bir yaklasim olup, kurumlar nasil olusur, toplumsal Ozellikleri ve

kurumsallagsma arasindaki iliskiler, orgiitlerin yap1 ve isleyisleri ile kurumsal olmalari
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gibi konular bu yaklasimin incelendigi temel konulardir. Kurumsallagsma yaklagimi
sosyolojik bir yaklasim olup, sosyolojik anlamda “kurum, toplumda organize olmus,
yerlesmis, kabul edilmis, prosediirleri belli sosyal iliskiler diizeni ve toplulugunu” ifade
eder (Kogel, 2005: 649). Kisacas1 kurumsal itibar, bir kurumun ya da isletmenin

kurumsal diizeyde kamu nezdindeki goriiniisiiniin bir ifadesidir.

Kurumsal marka yonetimi olarak da bilinen kurumsal itibar, biitiin diinyada
toplumlarin ve tiiketicilerin aklina ve kalbine seslendigi i¢in daha fazla Onem
kazanmakta olup, arastirmacilar ve uygulayicilarin da ilgisini fazlasiyla ¢ekmektedir.
Bu nedenle itibarin ne oldugu ve nasil 6lgiilecegiyle ilgili genis bir literatiir olusmus
olup, itibarin soyut bir deger olusundan ve kurumsal uygulama ve bilgilendirmelerle
sekil bulan yapisindandir (Bolat, 2009: 215-239). Dolayisiyla kurumsal itibarin bu soyut

yapisi, hizmet kalitesi kavraminin da soyut yapist ile paralellik géstermektedir.

Son yillarda kurumsal itibarin daha 6nemli hale gelmesinde etkili olan 6 ¢evresel

egilim asagidaki sekilde siralanmaktadir (Tonus ve Tez, 2013: 2):

e Kiiresellesme olgusu.

¢ Bilgilere erisme.

e Uriinde metalasma.

e Medya araclari.

e Reklam fazlalig.

e Paydaslarin aktif edilmesi

Kurumsal itibar, 6zellikle bankacilik gibi servis hizmetlerinin yogun oldugu

sektorlerde daha fazla 6onem arz etmektedir. Bu gibi kurumlarda, miisteri ile dogrudan
etkilesim, tiretim sektoriine gore daha yogun olup, cogunlukla bu iletisimde beyaz
yakali personel daha fazla gérev almaktadir. Bir {iriinii lireten isletmenin miisteri ile
etkilesimi sadece lriinlin satin alma stireci ile iliskili olup, bunun disinda az da olsa

servis nedeni ile geri donen miisterilerle bir iletisim s6z konusudur. Ote yandan servis

sektorlinde ise miisterilerle iletisim daha sik ve uzun siireli olup, calisanlarin egitimi,
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misteriye yaklagimi gibi birgok konu 6n planda olmaktadir. Bu konularin da kurumsal

itibar ile yakindan iliskisi vardir.

Kurumsal itibar, kurumun igindeki ve disindaki insanlarin sahip olduklari
algilamalar olup, olumlu, siirekli ve direngli itibar kazanmak kurumun paydaslariyla iyi
iligkiler kurmaya ve gelistirmeye Onemli derecede yatirimini gerektirmektedir.
Kurumsal itibar tiim paydaslarin algilamalarindan ileri gelmektedir. Bu nedenle,
insanlarin  algilamalarin1  yansitmaktadir. Bu algilamalar kurumun ge¢misteki
davraniglar1 ile olusmaktadir (Tonus ve Tez, 2013: 2). Dolayisiyla kurumsal itibar,

kiimiilatif bir birikimin sonucunda elde edilen bir bilgi birikimidir.

Kurumsal itibar ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi, hizmet Kkalitesi
modellerinde ifade edildigi gibi, olumlu ve olumsuz kurumsal itibarla aciklamak
miimkiindiir. Bir isletme, miisterileri nezdinde olumlu bir kurumsal itibara sahipse,
algilanan kalite boyutu beklenene daha yakin olacaktir. Aksi durumda ise beklenen ve
algilanan kalite boyutlar1 arasindaki farklar daha biiyiik olacaktir. Daha amiyane tabiri
ile gliglii firmalarin hizmetlerinin kalitesi giiclii, diisiikk firmalarin ise diisiik sekilde

algilanmaktadir.
2.1.5.2. Hizmet Kalitesi ve Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, sirket imaji, firma imaj1 olup, kurumsal imaj, ¢esitli kuruluslar
hakkinda insanlarin kafalarinda olusan diisiinsel resimler anlamina gelir. Bu resimler
dolayli ya da dolaysiz algilar ve deneyimler sonucunda meydana gelmekte olup,
urumlar kamuoyunda taninmak ve goriinmek i¢in kurum mesaj1 veren cesitli isaret ve
semboller kullanirlar. Bu amagcla ¢esitli renk, sembol, marka ve amblem kullanarak
toplum i¢inde marka imajimi yaratmaya c¢aligmakta olup, kurum devlet kurumu
olabilecegi gibi 6zel kuruluslarda olabilir. Mesela otel hakkinda elde edilen bilgiler ya
da bizzat yasanan tecriibelerin zihinde olusturdugu imaj cesitli sembollerle ifade
edilebilmekte olup, kurum kamuoyunda giivenilir, diiriist ve topluma yararli hizmetler
yaptig1 izlenimini uyandirmissa, kurumun kriz dénemlerinde devleti ve halki yaninda
bulmast ¢ok yiiksektir (Sabuncuoglu, 1997: 57). Dolayisiyla kurumsal imaj, isletmelere

hem rekabet, hem de zor ekonomik kosullarda fayda saglayan bir konudur.
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Bir orgiit teorisi olarak kurumsallagma, 6rgiitlerin yap1 ve davraniglarinin, sadece
pazar kosullart tarafindan etkilenmedigi ifade edilebilir. Bunun yaninda, kurumsal
nitelikli baskilar bekleyisler ve inanglar tarafindan da etkilendigi sdylenebilir. Sosyal
bekleyisler, devletin kurumdan beklentileri ve yonlendirmeleri, endiistri dalinda hakim
olan is yapma usulleri orgiitler iizerinde baski yapan kurumsal nitelikli baskilar olup,
kurumsallagsma, belli bir ¢evrede faaliyet gostermekte olan Orgiitlerin yapr ve isleyis
Ozellikleri ile ¢evrenin Ozellikleri arasindaki bir benzesme ve paralellik 6ngérmektedir
(Kogel, 2005: 362). Kurumsallasma olayinin dis ¢evre ile bu kadar yakin ve siki bir
iliski igerisinde bulunmasindan dolayi, kurumlarin ¢evrede olan izlenimleri yani
imajlar1 kurum imajin belirleyen, belli islerin nasil yapilmasi gerektigi konusunda

belirlilik saglamak acisindan 6nemlidir.

Bir kurum bir¢ok farkli imaja ve bir¢ok markaya sahip olmasi miimkiin olup,
{iriiniin bagaris1 insanlarm iriin hakkindaki diisiincelerini etkiler. Uriin hakkinda
insanlarin olumlu diisiiniiyor olmasi {irline yiiklenen imaj kavramini olumlu yodnde
etkilemektedir. Imaj1 giiclenen iiriin daha fazla tercih edilmekte olup, basarili iiriinler iyi
bir imaja sahiptir. Bu nedenle de iki konu stirekli birbirini tamamlar. Kurum itibari ile
kurum imaji kavramlari olduk¢a yakin anlamlar igermekte olup, kurumsal imaj ile
kurumsal itibar siklikla birbiri yerine kullanilmaktadir. Kurum itibari, insanlarin
kurumla ilgili kafalarinda bulunan bir¢cok imaj1 birlestirerek bu toplu imaji kurumun
statiisiine tasir (Kogel, 2005: 362). Bu nedenle kurumsal imaj, kurumsal itibarin oldukc¢a

Oonemli bir bilesenidir.

Kurumsal imaj konusunda modern isletmelerin karsilastiklar temel sorunlardan
birisi, toplumun kendilerini nasil algiladigi ile ilgili olup, dilimizdeki karsiligi
“algilama” dir. Bu nedenle de gevremizdeki her seyi girdilere bagl olarak anlamli bir
cergeve olusturmak lizere se¢mek, ayiklamak, orgiitlemek ve onlari yorumlamak igin
kullanilan yontemler olarak tanimlanabilir (Sabuncuoglu, 1997: 58). Bu bakimdan

kurumsal imaj, hizmet kalitesindeki kalite algisi ile paralel bir yap1 gostermektedir.

Kurumsal imaj kavrami genel olarak, bir isletme hakkinda toplumun,
tiiketicilerin, iiriin ya da hizmetlerini ulastirdigr miisterilerinin, rakiplerinin, beraber is

yaptig1 diger kuruluslarin ve kitle iletisim araglarinin edinmis olduklari izlenimler olup,
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isletmeyi meydana getiren tim gorsel, sozel ve davranigsal 6gelerin bir biitiiniidiir.
Bagka bir tanima gore kurumsal imaj, kamuoyunun zihninde orgiitle ilgili olarak olusan
deneyimlerin, inanglarin, duygularin, bilgilerin ve izlenimlerin bir biitiniidiir
(Sabuncuoglu, 1997: 58). Dolayisiyla miisterilerin sunulan hizmetteki kalite {izerine alg1

diistincelerini, kurumsal imajin da etkiledigi ifade edilebilir.

Genel olarak degerlendirmek gerekirse kurumsal imaj, hizmet kalitesinin
beklenen ve algilanan boyutu ile paralel bir kavramdir. Aynmi sekilde soyutluk iceren
kurumsal imajda, kurumsal itibar kadar olmasa da, olumlu kurumsal imaj, hizmetteki
kalitenin algisini da yiikseltecektir. Diger bir ifadeyle kurumsal imaj, hizmet kalitesinin

tam olarak algilanmasinda etkili bir yonetimsel arag olarak nitelendirilebilir.

2.1.5.3. Hizmet Kalitesi ve Orgiit Kiiltiirii

1930°1u ve 1940’1l yillarda Chester Barnard ve Elton Mayo bicimsel olmayan
orgiitlerin dogmasini, degerlerini, normlarini1 ve duygularini analiz etmisse de, kavram
olarak orgiit kiiltiirii 1980’lerde Amerikali isletme yonetimi bilim adamlarinin kaleme
aldiklar1 bir kavram olarak yonetim literatiiriine girmistir (Daslicay, 1997: 14-18).
Gilintimiizde ise Orgiit kiiltiirii, gerek kamu, gerekse 6zel isletmeler i¢in oldukc¢a dnemli
bir kavram olup, bircok isletme i¢in yarar saglayacak faktorii de biinyesinde

barindirmaktadir.

Orgiitlerin iiretim bicimi, gereksinimleri ve amaglarin1 destekleyen bir calisma
ortami yaratilmaya ¢aligmakta olup, bu amacin gergeklestirilmesi i¢in ¢aligsma ortaminin
bir sisteme oturtulmasi zorunludur. Yonetsel politika ve stratejiler, ¢alisma ilkeleri,
tutum ve davraniglar, roller, deger ve normlar, semboller, gelenekler ve aligkanliklar bu
sistemin parcalarini olusturmakta olup, Orgiitiin her bir liyesinin uyum gdstermesinin
beklendigi bu 6gelerin olusturdugu biitiin “Orgiit Kiiltiirii”diir (Berberoglu, 1991: 39).
Bu kiiltiir ise bir biitiin olarak isletmelerin ya da orgiitlerin soyut degerlerini biinyesinde

barindiran 6nemli bir kavramdir.

Orgiit kiiltiirii, toplum kiiltiiriiniin bir alt kiiltiirii olup, bir 6rgiitiin icinde yer alan

bireylerin davraniglarini yonlendiren normlar, davranis ve degerler, inancglar ile
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ahskanliklar sistemidir. Orgiit kiiltiirii kurumlarin rekabet avantaji kazanmalarinda
onemli bir rol oynamakta olup, orgiit liyelerine farkli bir kimlik veren ve orgiite
baglanmasina yardimci olan ve oOrgiit liyeleri tarafindan paylasilan i¢ degiskenleri
sunmaktadir (Kogel, 2005: 360). Bunun yaninda orgiit kiiltiirli, i¢ ve dis paydaslar

arasindaki dengeyi kurarak, daha verimli bir etkilesimi saglamada yardimcidir.

Orgiit kiiltiirii, 6grenilen ve ortak olan degerler, inanglar, davranis 6zellikleri ve
semboller toplami olup, paylasim ne kadar genisse, kiiltiir o derece genel, ya da iist
kiiltiir olma 6zelligine kavusmaktadir. Dolayisiyla bir genel kiiltiir iginde, degisik deger,
inang ve sembollerin paylasildigi alt kiiltiirler olusabilir (Kogel, 2005: 362). Bu alt
kiiltiirlerin de, hizmet kalitesinin alt boyutlar1 lizerinde 6nemli etkilerinin oldugunu

ifade etmek mimkiindiir.

Orgiit kiiltiirii, 6rgiitiin her kademesindeki personelin davraniglarin1 ve dolayis
ile orglitiin genel goriintiisiinii sekillendiren deger, diistince ve normlar biitiini olup, tim
personelin davranislarini ve orgiitiin genel goriintiisiinii sekillendiren semboller araciligi
ile o6grenilebilen ve oOgretilebilen, kusaktan kusaga aktarilan, degisebilen nitelikteki
deger, diisiince ve normlardir. Dolayisiyla orgiitiin sahip oldugu deger ve aktarilan
normlar, isletmenin hem i¢, hem de dis paydaslar1 tarafindan algilanmaktadir
(Berberoglu, 1991: 39).

Orgiit kiiltiirii rasyonel ve goriintiisel olarak cesitli araclarla ifade edilmekte
olup, rasyonel araglarin basinda isletme amag¢ ve hedefleri, kullanilan teknoloji, orgiit
yapisi, politika, planlama ve kontrol sistemleri, 6diil, ceza, terfi sistemleri, iletisim ve
raporlama sistemleri gelir. Gortintiisel araglarsa kullanilan dil, deger verilen davranis
kaliplari, sembol ve simgeler, ortam, merasimler, hikayeler, sloganlar, giyim ve
kusamdir (Kogel, 2005: 368). Bunlarin biiyiikge bir boliimii algi tizerine odaklanmis
kavramlar olup, hizmet kalitesinin algisal yapist ile de tam uyum igerisinde

degerlendirilebilir.

Her orgiitiin kendisine o6zgii kiiltiir ve degerler seti olup, orgiit tyelerinin
anlayisin1 ele vermektedir. Bunun yaninda, orgiit icerisinde nasil davranacaklari

hususunda kendilerine kurallar saglamakta olup, orgiitii bir arada tutan sosyal dokudur.
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Orgiit kiiltiirii, belirli bir gruba iliskin degerler, inanglar ve normlardan olusmakta olup,
hem bigimsel hem de bigimsel olmayan bir 6zellige sahiptir ve bilingli bir cabayla
degistirilebilir (Berberoglu, 1991: 39). Bu bilingli ¢aba sayesinde ise Orgiitiin dis
paydaslar1 ve miisterilerin algilar yiikseltilerek, beklenen ve algilanan kalite arasindaki

fark en aza indirgenebilmektedir.

Orgiit kiiltiirii, calisma yasaminda ayn1 zamanda giiglii bir deger mekanizmasidir
(Bayram, 2004: 257). Kisiler aras1 baglar1 gili¢lendirerek paylasilan degerler platformu
sunan orgiit kiiltirii giiclii bir rehberdir. Orgiit kiiltiiriinii sekillendiren cesitli faktdrler
olup, gerek orgiit icinden, gerekse Orgiit disindan gelen etkilesimler yoluyla
sekillenmektedir. Kiiltiir kendiliginden olusan bir diizen olup, belirli 6gelerini etkileyip
zaman i¢inde bir degisim saglamak miimkiin olsa da, kiiltiiriin tamamini1 tam anlamiyla
yonlendirmek hemen hemen imkansizdir (Berberoglu, 1991: 39). Dolayisiyla orgiit
kiiltiirinlin komple degismesi miimkiin olmadigindan, mevcut kiiltiiriin gelistirilmesi ve
hizmetlerde kalite algisini arttiracak bir yapiya kavusturulmasi, hizmet sektoriindeki

isletmeler i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir.

Orgiitler cevreleri ile siirekli etkilesim icinde olup, orgiit kiiltiirii de degisen bir
siire¢ iginde, i¢ ve dis cevre ogelerinin degisen oranlarda etkisiyle olusur. Orgiit
kiiltliriiniin olusumuna etki eden i¢ faktorler kurucular, faaliyet alani, yoneticiler ve
yonetim yaklasimi, alt kiiltiirler, 6dil sistemi, ¢atisma toleransi ve iletisim kaliplar
olup, dis faktorler ise toplumun yapisi, genel kiiltiir, iginde bulunulan sektér, devlet ve
yasalar, tiiketiciler ve rakipler sayilabilir (Berberoglu, 1991: 39). Tiim bu faktorleri bir
arada degerlendiren orgiit kiiltiirii, hizmet kalitesindeki alg1 boyutlarinin tamamim da

kapsayan genis bir kavramdir.

Genel olarak degerlendirmek gerekirse orgiit kiiltiirii, bir orgiitiin hem i¢, hem de
dis paydaslan tarafindan algilanan tiim degerlerini de i¢eren genis bir kavramdir. Bu
yapist itibariyle orgiit kiiltlirii, hizmet kalitesinin de algisinin artmasinda rolii olan tiim
kavramlar1 i¢ine almaktadir. Dolayisiyla basarili bir orgiit kiltiiri, ayni diizeydeki

kalitenin daha yiiksek diizeyde algilanmasina olanak vermektedir.
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UCUNCU BOLUM

HIiZMET SEKTORUNDE PERFORMANS

3.1. PERFORMANS KAVRAMI VE CALISAN PERFORMANSI

Son yillarda literatiire giren performans kavrami, oldukca genis bir kullanima
sahiptir. Bunun yaninda performansin o6lgiilmesinde de ¢ok ¢esitli gostergeler
kullanilmaktadir. Bir iirlin ya da mal iiretiminde performansi birim zaman ya da maliyet
basina liretim olarak degerlendirmek miimkiinken, hizmet gibi soyut kavramlarda ise
performans Ol¢iimii daha zordur. Bu nedenle bu bdliimde, performans kavrami ve

hizmet sektoriinde performans 6l¢limiine yer verilmistir.

3.1.1. Performans Kavraminin Tanim

Performans, bir kisinin sahip oldugu potansiyel ya da reel bilgi-maharet ve
kabiliyetlerini hedeflerine ya da beklentilerine erisebilmek igin ne derecede
kullanabildigini tanimlayan bir kavram olup, insanin sahip oldugu kapasitesini, bir isi
belli zaman siireci iginde basariyla tamamlamak i¢in kullanabilme yiizdesidir (Yildiz
vd., 2008: 239-248). Dolayisiyla performans, mevcut giiciin ne derece kullanilabildigi

uzerine odaklanmaktadir.

Performans, bir is1 yapan bireyin, grubun ya da orgiitiin, o isle amaglanan hedefe
yonelik olarak neye ulasabildigini, neyi saglayabildigini nicel ve nitel olarak belirten bir
kavram olup, birey ve grup performansi, orgiitiin o isle ulagmak istedigi hedef yoniinde
bireyin ya da grubun kendisi i¢in belirlenen hedeflere ve standartlara ne oOlgilide
ulasabildigini gosterir. Orgiitsel performansla da sistemin toplam performansi
anlatilmakta olup, oOrgitler i¢in Oncelikli 6neme sahip olan performans kisisel
performanstir, zira bir 6rgiit ancak personelinin gosterdigi performans kadar iyi olabilir
(Benligiray, 2004: 141). Bu nedenle de, orgiitiin performansinin bireylerin ya da daha

dogru ifadeyle o orgiit icerisindeki bireylerin performanslari ile yakindan iliskisi vardir.
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Performans kavrami i¢in bir¢ok arastirma yapilmistir. Ancak heniiz literatiirde
ortak bir tanim belirlenemedigi goriilmektedir. Performans kavramini  her
organizasyonun misyonu ve stratejisi dogrultusunda kendi amaglarma uygun bir
bi¢imde belirlenmeli ve performans sonuglarinin ve bu sonuglarin iiretilmesinde
kullanilan kaynaklarin derecelendirilmesi, hedeflenen noktaya ulasma derecesi, belli bir
amaci olan eylemin sonucunun etkinligi seklinde tanimlanabilir (Agca ve Tuncer, 2006:
181). Dolayisiyla performans kavrami aslinda, girdi ile ¢ikt1 arasindaki farka esit olan,

kaynaklarla yakindan iliskili olan bir kavramdir.

Performans kelimesi yabanci kokenli olup, Tiirkge’ de bu kavrama karsilik
olarak, edim ya da basar1 kelimeleri mevcut olsa da, giinlik konusma ve yazi dilinde
oldugu gibi insan kaynaklari yonetimi alaninda da kelimenin daha yogun olarak
kullanildigi goriilmektedir. Performans kavrami igin ortak bir tanim yapabilmek gii¢
olup, farkli siireclere yonelik farkli tanimlamalar yapilabilir. Ote yandan en genel
anlamda performansi, gorevi etkin bir bigimde yiirlitmek ve tamamlama seklinde
tamimlamak miimkiindiir. Performansa neden olan faaliyet, amacli ve planlanmis bir
etkinligin sonucunda elde edilene dayanilarak, nitel ya da nicel olarak tespit
edilebilmekte olup, sonug kesin ya da goreceli sekilde ortaya konulabilmektedir (Akal,
2000: 1). Bunun yaninda performansin sadece ne sekilde degil, nasil degerlendirildigi

de bu noktada ciddi 6nem tagimaktadir.

Isletmeler igin performans, calisanin isletme amagclarina yapmis oldugu katki
olup, isletmelerin tiiri, ¢alisma alanlar1 ve biiylikliikleri ne olursa olsun, yonetici
pozisyonunda gorev yapan kisilerin en 6nemli sorumluluk alanlarindan birisi de ¢alisan
performansinin arttirilmasidir. Bunu yoneticinin insan kaynaklarin1 miimkiin olabilecek
en etkin sekilde kullanilmasini saglamasi olarak tanimlamak miimkiin olup performans,
bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir isletmenin, o isle istenilen amaca yonelik
olarak nereye varabildigi, baska bir ifadeyle neyi saglayabileceginin sayisal ve niteliksel
olarak anlatim1 ve calisanin, kendisi i¢in tanimlanan 6zellik ve yeteneklerine uygun olan
isi, kabul edilebilir siirlar icinde gerceklestirmesidir (Boylu ve Sokmen, 2002: 168-
169). Dolayisiyla isletme igerisindeki performansi degerlendirirken, kisisel

kazanimlarin da dikkate alinmas1 gerekir.

38



Genel olarak degerlendirmek gerekirse performans, en basit tanimiyla bir isi
yapabilme giicii ya da kudretinin, yasama gegirilmis halidir. Performans sayesinde bir
seyler ortaya konmakta olup, buradan performansi ayni zamanda, bir seyleri yerine

getirebilme kabiliyeti olarak da nitelendirmek miimkiindiir.

3.1.2. Performansi Etkileyen Etmenler

Performans, belirli amaglara yonelik planli etkinlikler sonucu nicel ya da nitel
olarak deger kazanmis kavramlar olup,isletmenin performansi; stratejik, taktiksel ve
operasyonel amaclarinin gerceklestirilmesinde, c¢alisanlarin isin nitelik ve gereklerini
yerine getirmek i¢in gosterdikleri tiim ¢abalarin degerlendirilmesi olarak tanimlanabilir.
Degerlendirme, 6lgme sonuglarint belirli bir kistas sistemine dayanarak, olgiilen nitelik
hakkinda bir deger yargisina varma siireci olup, performans ¢ogu zaman verimlilikle de
es anlamli olarak kullanilmistir. Verimlilik, isletmenin amaclarina ulagsmak i¢in istenen
iiriin ve hizmeti, kalite, zamanlilik ve maliyet sinirlar1 i¢inde gergeklestirme diizeyi
olup, performans kavrami yerine verimlilik kavraminin kullanmasi yeterli degildir,
¢linkii performans kavramini agiklayan baska kavramlarda vardir (Kaplan, 2007: 57 -
58). Bunun yaninda verimlilik, performansi kendi basina karsilayan bir kavram degildir.
Verimlilik, performansin tam anlamiyla kullanildigini gosteren, 6nemli bir performans

gostergesidir.

Performans: etkileyen bir¢cok etmen olup, bunlar performansin 6l¢iim yontemi,
performans gostergeleri ya da performans degerlendirme sistemlerine gore farklilik
gosterebilmektedir. Ancak genel olarak bu etmenleri kisisel ve kisisel olmayan

(orgiitsel) ozellikler seklinde iki boliimde incelemek miimkiindiir.

3.1.2.1. Kisisel Ozellikler

Calisanin kisiligi ve kisiligine bagl olarak egilimleri, istek ve istekleri de
performansi etkileyen bir etmen olup, yapilan ise c¢alisanin kisiliginin uygun olmasi
durumunda, performansinin olumlu etkilendigi, kisilik i uyumunun olmadig

durumlarda ise artan strese bagli olarak performansin diistiigii gozlemlenmistir
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(Erdogan, 1991: 67). Dolayisiyla bir isletme ya da orgiitte kisilerin sahip olduklari

ozellikler, performansi dogrudan etkilemektedir.

Yetenek, calisanlarin yapabileceklerinin diger bir ifadeyle performanslarinin
smirlayicisi olup, calisana verilen gorevler, kisiden beklenen ozellik ve yeteneklerle
uyumludur. Bu yetenek ve Ozelliklerin calisanda bulunma derecesi, organizasyon
icindeki statii farkliliklarin1 da belirleyen 6nemli bir unsur olup, yetenek denilince,
calisanin sahip oldugu diisiinsel ve bedensel yeteneklerin tamamindan s6z edilmis
olunur.  Yetenek, kisilerin Dbelirli iligskileri anlayabilme, analiz edebilme,
¢oziimleyebilme ve sonuca varabilme gibi zihinsel o6zelliklerin ve bazi olgular
gerceklestirebilmesi seklindeki bedensel 6zelliklerin tamami olup, bedensel yetenegin
kazanilmasi, yasa ve belirli tecriibelere bagli iken, zihinsel yeteneklerin elde edilmesi,
kalitimsal 6zelliklere ve 6grenim yoluyla saglanan birikime baghidir. Herkesin sahip
oldugu zihinsel ve bedensel yetenekler farklidir. Bu nedenle de, kisilik farkliligi 6nem
arz etmektedir (Erdogan, 1991: 67). Bu durumun da, hem Kkisilerin, hem de kisiler

tizerinden performansi etkilemesi kaginilmazdir.

Yetenek denildiginde, ¢alisanin sahip oldugu diisiinsel ve bedensel yeteneklerin
tamamindan s6z edilmekte olup, yetenek kisilerin belirli iliskileri kavrayabilme, analiz
edebilme, ¢ozliimleyebilme ve sonuca ulagsma gibi diistinsel 6zelliklerin ve bazi olgulari
gerceklestirebilmesi seklindeki bedensel 6zelliklerin tamamidir (Erdogan, 2007: 363).
Bu baglamda kisilerin sahip olduklar1 yeteneklerin de performans iizerinde ciddi

etkilerinin oldugu ifade edilebilir.

Performans degerlemenin amacglarindan bir digeri ise, is tanimlarinda ve is
analizlerinde daha onceden belirlenmis standartlara hangi ol¢iide yaklasildiginin geri
bildirimle saptanmast olup, calisanlara bu geri bildirimlerin olumlu bir yaklagimla
verilerek performansina katkida bulunulmasi onemlidir. Bu sayede personelin eksik
oldugu yonlerin tespiti yapilmis olur. Aksi durumda ise terfi edilmesi gereken ve yeni
sorumluluklar almaya hazir olan personelin ortaya c¢ikmasi saglanmis olur
(Bayraktaroglu, 2008: 105). Bu sayede, kisisel 6zelliklerin gelistirilmesi ve dolayisiyla

performansin yiikseltilmesi miimkiindiir.
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Egitim hizmetlerinin gerekliligi ve dnemini artiran faktorler her alanda yasanan
degisimler olup egitim, Orgiitlerde insan kaynaklari yOnetimi sisteminin bir alt
sistemidir. Insan davranislarinda ortaya c¢ikacak olumlu yondeki degismeler sayesinde
orglitsel performansi artirmak ve bdylece oOrgiitlin defisme ve gelismelere uyum
saglamasini kolaylastirmak ve mevcudiyetini piyasa sartlarinda sabitlemek egitimin en
onemli amaci olup, orgiitlerde egitim hizmetleri, is gorenin kisisel ve mesleki gelisimini
saglarken, orgiitsel etkinligin artirilmasina da katkida bulunur (Aldemir vd, 1993: 147).
Bu c¢alismalar hem kisisel 6zelliklerin gelistirilmesinde, hem de performansin

artmasinda oldukgca etkilidir.

Bireyler orgiitte baglangic, olgunluk ve gerileme agamalarini sirayla yasamakta
olup, calisanlar kariyer yolunun baslangicinda, daha ¢ok isi Ogrenme, egitim ve
kendilerini gelisme egilimindedirler. Kariyerde olgunluk déneminde bireyler daha g¢ok
terfi, iicret artis1 ve kendilerini gergeklestirme egilimi iizerindedir. Ote yandan gerileme
doneminde ise emeklilik siirecine girecek olup, bireyler her bir kariyer evresinde
gorevlerini yerine getirecekler ve performans degerleme gereksinimi devam edecektir
(Soylu, 2007: 132). Bu nedenle, performans lizerinde kisisel 6zelliklerin etkisi kalici

olup, siirekli gelistirilme ve yeniden egitim siirecine gereksinim vardir.

Performansi etkileyen kisisel 6zellikler genel olarak degerlendirildiginde, soyut
ve somut Ozelliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Calisanlarin kapasiteleri, isleri
yerine getirmedeki hassasiyet ve yetkinlikleri performans iizerinde etkili olan
kavramlardir. Bunun yaninda kisilerin performanslar ile orgiitiin performansi arasinda
dogrudan iligski oldugundan, isletme ve orgiit performansinin yiikseltilmesi i¢in, kisisel

ozelliklerin 1yi bir sekilde yonetilmesi gerekir.

3.1.2.2. Orgiitsel Ozellikler

Orgiitsel yapmnin ¢agim sartlarina uyum saglayacak gelismelere adapte edilmesi
gereginin ana nedeni orgiitiin belirlenen stratejiler, planlar ve politikalar dogrultusunda
hedeflerine ulagsmasini saglamak olup, orgiitleri olusturan her par¢a ya da boliim,
isbirligi yaptiklarinda onlarin kisisel ya da ayr bir sekilde gergeklestirdikleri

calismalarin toplamindan daha fazla verim elde edecektir. Bu nedenle birbiriyle uyumlu
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calisacak, birbirini tamamlayacak Orgiitsel birimlere ek olarak bu birimlerde yer alacak
calisanlarin, birbirini tamamlayacak, uyumlu, yaratici ve yenilik¢i ¢alisma yapmalarini
saglayacak c¢alisma ortammin olusturulmasi gerekmektedir (Eren, 2005: 387).
Dolayisiyla Orgiitiin performansinin arttirilmasi igin, Orgiitin de modern c¢aga ve

gelismelere uyum saglamasi gerekir.

Orgiitlerin gogunlugu igin calisanin en Onemli ozelligi, orgiitiin amaglarma
yapmis oldugu katki olup, calisanin isindeki performansi, gorev ve sorumluluklarini ne
denli etkili bir bigcimde yerine getirdigidir. Yiiksek performans gosteren calisan, gorev
ve sorumluluklarini basartyla yerine getiren kisidir ve orgiitiin amaglarina da katkida
bulunmus olur (Aldemir vd, 2004: 291). Bu nedenle orgiitsel ozelliklerin ve orgiit

performansinin, bireylere bagli oldugu ifade edilebilir.

Bir igletme agisindan bakildiginda isletmenin siirdiiriilebilir basariyr saglamasi
performans: ile baglantili olup, yoneticilerin isletmenin performansinda etkili bir
performans 6l¢iim sisteminden yararlanmali 6nemlidir. Bu 6l¢iim sisteminden ulagilacak
bilgiler kurumu yoneten kisilerin ve kurum igerisindeki personelin davraniglarmi yoneten
ekipmanlar olup, bu bilgi kaynaklar1 isletmenin temelini olusturmaktadir (Karaman,
2009: 414). Bundan dolay1 orgiitsel ozelliklerden orgiitiin bilgi diizeyi ve birikimi,

performans lizerinde 6nemli etkilere sahiptir.

Calisanin izlemek zorunda oldugu is programi da, c¢alisgan performansim
etkileyen is ortamina iliskin faktorlerden birisiyken, is programinin gergeklesme zamani
ve kisiden beklenenlerin énemi de, ¢alisanin performansi iizerinde etkilidir. Is yasam
dengesinin kurulmadigi bir ¢alisma ortaminda, calisan basarisi da sinirli olacaktir
(Erdogan, 1991: 147). Bundan otiirii isletmelerde rgiit ortami, bireylerin basarisinda ve

dolayisiyla isletme performansinda ciddi neme sahiptir.

Performans, orgiitlerde yoneticiler agisindan 6nemli bir konudur. Dolayisiyla da
isgorenin ¢alisma davranigsinin bir sonucudur. Performans, bir isgérenin ya da grubun,
ilgili olduklar1 birimin ve Orgiitiin amaglarina, niteliksel ve niceliksel katkilarmin
toplam Olgiisii olup, kisisel i performansi, orgiit agisindan 6nemlidir. Kisisel anlamda

isgorenlerin performanslarinin giiglii ya da zayif olmasindan orgiit de etkilenecek ve

42



orgiitin performansin1 arttirmak yoneticinin gorevi olduguna gore, iggorenlerin
performanslarini da yiikseltmek yoneticinin sorumlulugundadir (Berberoglu, 1991: 39).
Bu iki tarafli etkilesim sayesinde Orgiitiin sahip oldugu imkan ve sartlar, ¢alisanlarin da

performansin etkilemektedir.

Biitiin orgiitlerin kurulusu, karizmatik kisilikleri ile 6n plana ¢ikmis olan giiglii
liderlerle beraber olmus ve liderler ve kahramanlar 6rgiit kiiltiiriniin temelini olusturan
temel degerleri ve inancglart kendi iligkilerinde yansitan modeller ya da temsilcilerdir.
Orgiit iiyelerine rol modelligi yapmanin yaninda, liderler orgiitiin kiiltiiriine katkida
bulunan, isgoérenleri motive eden, beklenen performans standartlarini belirleyen,
disartya karst isletmeyi ve onun kiltirini temsil eden en yiliksek yOnetim
kademelerindeki kisilerdir (Helvaci, 2002: 1-2). Dolayisiyla orgiit igerisinde liderlik
gibi orgiitsel kiiltiir ekipmanlarinin varligi, hem kisisel, hem de orgiitsel performansi

olumlu sekilde etkilemektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde orgiitsel oOzellikler, oOzellikle bireylerin
performanslarinin en etkili diizeyde kullanilmasinda hayati 6nem tasirlar. Diger bir
ifadeyle calisanlarin en yiiksek performansla calismalar1 icin, Orgiitsel o6zelliklerin

calisanlarla en uyumlu hale gelmesi gerekir.

3.1.3. Performansin Olgiilmesi

Son yillarda iilkemizde de, tiim diinyada oldugu gibi organizasyonlar agisindan
biiyiilk 6neme sahip insan kaynaklar1 uygulamalarindan performans degerlendirmeleri
ile ilgili ¢aligmalarin sayisi, ¢alisanlarin performanslarini artirmak adina yasanan bazi
problemlerden dolay1, giderek artmistir. Performans, bireylerin ya da kurumlarin
hedeflerine hangi oranlarda ulasabildiginin olgiitiidiir. Performans degerlendirmesi ise,
kisilerin, birimlerin ya da kurumlarin performanslarinin belli bash standartlara gére ya
da “benzer pozisyonda ¢aliganlarin performanslar1” temelinde “6l¢iilmesini” igeren bir
strectir  (Soylu, 2007: 132). Dolayisiyla performans oOlglimii siireci, verilen

kaynaklardan elde edilen ¢iktilarin degerlendirilmesi siirecini ifade etmektedir.
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Performans degerlendirme, kisinin, 6zellik ve yeteneklerine uygun olan isi,
kabul edilebilir sinirlar i¢inde yerine getirmesi olup, ¢alisanin performansindan séz
etmek icin, once kisinin tanimlanmis bir isle karst karsiya gelmesi gerekmektedir.
Bununla birlikte, bu isin de ¢alisanin 6zellik ve yeteneklerine riayet etmesi ve kisinin
isini yerine getirme derecesinin gostergesi olan standardin da bulunmasi ve tanimlanan
standarda ulagsma kisinin basarili performansini gosterirken, standardin altinda kalma da
basarisiz performansin gostergesi olarak kabul edilmektedir (Yildiz vd., 2008: 240). Bu
nedenle, tanimlanan standartlarin oldukg¢a iyi bir sekilde planlanmasi gerekir. Cok
diisiik standartlarda herkes basarili kabul edilirken, ¢ok yiiksek standartlarda ise

herkesin basarisiz kabul edilmesi s6z konusu olabilir.

Bir performans degerlendirmesini planlamanin ve gerceklestirmenin cesitli
yollar1 olup, kullanilan sistem onun ihtiyaglarina ve kiiltliriine gore degisiklik gosterir.
Baz1 degerlendirme prosediirleri performans oOlgiitleri yerine kisisel oOlgiitleri temel
alirken, kimileri de kisisel yargilar1 bir tarafa birakip objektif olgiitlerle ol¢tim yapar.
Cogu orgiit bunlar kullandigindan, objektif ve siibjektif degerlendirmeler iizerinde
durulmasi daha dogru olup, organizasyonlar, siibjektif ve objektif olgiitlerin bir araya
geldigi performans degerlendirmelerini etkili ve yasalara uygun bulmaktadirlar. Bu
baglamda, performans degerlendirmeleri tartisilirken genellikle is tanimlar1 temel alinir.
Dolayisiyla calisanlarin  degerlendirme sonucunda elde ettikleri g6z Oniinde
bulundurulmakla birlikte, yonetim yapisi siirekli degistigi ve calisma gruplart artik
tiretim birimleri haline geldikleri i¢in performans degerlendirmeleri de artik grup
degerlendirmelerini daha fazla i¢cermektedirler (Sahiner, 1993: 39). Dolayisiyla takim
calismasinin 6nem kazandigi ve uluslararasi boyutta isletmelerin ve Orgiitlerin arttig1

giiniimiizde, sadece kisisel anlamda degil, grup anlaminda da performansin ele

alinmasinda biiyiik fayda vardir.

Performans degerlendirme, calisganin amaclarina yapmis oldugu katkinin
oOlglilmesi olup, amaci ise ¢alisan hakkinda degerlendirme yapmak ve buna gére sonug
koymaktir. Ortaya konacak bu goriisiin inandirici, giivenilir ve saygin olabilmesi igin
miimkiin oldugu kadar acik, belirgin ve hepsinden onemlisi objektif olmasi gerekir

(Boylu ve S6kmen, 2002: 168). Ancak bu sayede performans 6l¢iim sistemine olan
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giiven artacak ve dolayisiyla bu sayede, calisanlarin daha yiiksek motivasyona sahip

olmalar1 mimkiin olabilecektir.

Performans yonetiminin amaci, organizasyon igerisindeki bireylerin, takimlarin,
calisma gruplarinin daha verimli ve etkin bir sekilde c¢alismasi olup, yoneticiler
performans yonetimini temel alarak bireylerin yeteneklerini, bilgi, becerisini
gelistirecek planlar yaparlar. Performans yonetim siirecinde performansi inceleme
sirekli hale getirilir. Performans yonetiminde sadece yilda bir defa degil, devamli halde
bir performans incelemesi yapilmakta olup, ¢alisanlarin organizasyonun strateji ve
hedefleriyle biitiinlesmesini ve kisisel olarak ne sekilde katkida bulunduklarinin
belirlenmesini saglar (Helvaci, 2002: 157). Bu anlamda degerlendirildiginde performans
yonetimi, etkili bir sekilde kullanildigi takdirde, bir tiir isletme adaptasyon ve

oryantasyon gorevi gormektedir.

Sadece kisilerin performans degerlemelerinin yaninda kurumun biitiin olarak
performans degerlemesi de s6z konusu olup, belirli bir gorev ve is tanim1 gergevesinde
bireyin bu is ve gorev tanimini ne diizeyde gerceklestirdiginin belirlenmesi ¢abasi ve
calisanin tanimlanmis olan gorevlerini belirli zaman dilimi i¢inde gergeklestirme
diizeyinin belirlenmesidir. Boylece bireyler, kendi calismalarimin sonuglarini bile
anlamda ¢iktilarin1 goriir ve kisisel basarisinin sonug¢larini1 degerlendirirken, kurum, kisi
ile yaptig1 is anlasmasinin kosullarinin ne oranda gerceklestigi, calisanin ilgi ve
yeteneklerinin ise ne diizeyde yansidigi, kisinin is basarisi, gorev tanimindaki
standartlara ulagip ulasmadigi, kariyer geleceginin ne sekilde performans degerleme ile
belirlenmis olacaktir. Nihayetinde ise gore kisiye yonelik basar1 beklentisinin ne oranda
gerceklestigi  belirlenmis olup, bilgiler sonucunda kisinin terfi etmesine, kariyer
planlamasinin yapilmasina, iicretinin artirilmasina, gorevinin degistirilmesine, isten
¢ikarilmasina, isinin zenginlestirilmesine ve benzeri kararlara ulasilabilir (Kaplan, 2007:
58-59). Kisacasi performansin 6l¢iimii ve yonetimi, sadece isletme igin degil, ¢alisanlar

icin de hayati 6nem tasimaktadir.

Performans Ol¢lim sisteminin basarili olabilmesi i¢in, Oncelikle ana hedefler
belirlenmelidir. Daha sonra ise calisan herkesin ne yapacagi ortaya c¢ikarilmali ve

calisanlar takimlarin belirlenen hedefleri dogrultusunda, kisisel hedeflere sahip
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olmalidirlar. Kisilerin ve ekiplerin hedefleri agik ve anlasilabilir olmali, sinirlar1 dogru
belirlenmelidir (Coskun, 2005: 8). Bu nedenle performans Glglimiiniin bir biitiin halde

ele alinmasinin gerekli oldugu ifade edilebilir.

Genel olarak degerlendirmek gerekirse performansin 6l¢timii, oldukca hassas bir
konudur. Performansin olglimii, ayn1 zamanda performansin yonetilmesinin de ilk
asamast olup, basarili bir sekilde oOlgiilen performansin, yonetimi de daha basarili
olmaktadir. Bunun yaninda yanlis performans Ol¢limii, isletmelerin c¢ok kotii
durumdayken kendilerini iyi zannetmeleri, ya da iyi durumdayken kendilerini kotii
zannetmelerine neden olmaktadir. Personel bazinda degerlendirildiginde ise performans

Olctimil, isletme ya da orgiit i¢erisindeki adaletin bir gostergesidir.

3.1.4. Cahsan Performansi

Isletmeler igin performans, calisanin isletme amagclarina yapmis oldugu katki
olup isletmelerin tiirli, ¢aligma alanlar1 ve biyiikliikleri ne olursa olsun, yonetici
pozisyonunda gorev yapan kisilerin en 6nemli sorumluluk alanlarindan birisi de ¢alisan
performansinin arttirilmasidir. Bunun yaninda performans, calisanin, kendisi igin
tanimlanan Ozellik ve yeteneklerine uygun olan isi, kabul edilebilir sinirlar i¢inde
gerceklestirmesidir  (Boylu ve Sokmen, 2002: 167-182). Dolayisiyla ¢alisan
performansini, personelin verilen gorevi yerine getirebilme derecesi olarak tanimlamak

mumkindiir.

Performans yonetim sistemi, yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki ve sirket i¢inde
isi yapan personel ile o isin sonuglarindan etkilenenler arasindaki iki yonlii iletigimi
arttirarak kisisel gelisimi hizlandirirken, kisisel basarilarin arttirillmasinda ve dolayli
olarak sirketin basarisinin arttirilmasinda etkili bir ara¢ olarak goériilmektedir. Sonug
olarak sistem, kisisel hedeflerin sirket hedefleri dogrultusunda olmasini belirleyen bir
hedef sistemi olur. Bunun yaninda yapilan islerin dogru ve diizglin olarak yapilmasini
saglamaya yonelik bir kontrol sistemidir (Uyargil vd, 2000: 244). Bu nedenle, etkili bir
calisan performansi 6l¢limii ve yonetiminde, kapsamli bir performans yonetim sistemine

gereksinim vardir.
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Calisan performans: ile 06zdegerlendirme arasinda da bir iliski vardir.
Ozdegerlendirmenin daha ¢ok yéneticilerinin astlarindan degerlendirme siirecine dahil
olmalarini istemeleri durumunda faydali olup, performans degerlendirme miilakatina
girmeden O6nce c¢alisan performans degerlendirme formunu doldurur. Bunun ardindan
performans miilakati sirasinda yonetici ve c¢alisan performans konusunda tartisirlar.
Daha sonra ise bir uzlasmaya varilmasi amaglanir. Yoneticinin ¢alisaniyla beraber
gelecege yonelik bir hedef belirlenmesi ve ¢alisanin egitim ya da kendini gelistirmesi
siirecinde hangi yollarin takip edilmesinin gerektigi konusunda yol gosterici olmaktadir.
Dolayistyla  ¢alisanin  motivasyonun  ve kendini  gelistirmesinin  siirekliligi
amaglanmaktadir  (Findikgr, 2007: 138). Calisanin is basarilart  konusunda
bilgilendirilmeye, geriye doniisler almaya gereksinimi olup, performans degerleme kisi
diizeyinde kisisel psikolojik bir gereksinim oldugu halde orgiit i¢inde insani kaynaklari
yonetimi bakimindan ¢ok Onemli bir ihtiyagtir. Ciinkii kurumun c¢alisanlarinin
basarilarint ve basarisizliklarini gérmesi daha sonraki ¢alismalarini diizenlemesi kadar
calisganlarin  motivasyonu bakimindan da onemli olup, performans degerlemenin

gereklilikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Sehitoglu, 2010: 101):

e Performans degerleme kisi diizeyinde kisisel psikolojik bir ihtiyagtir. Ote

yandan kurum diizeyinde motivasyona yonelik bir ihtiyagtir.

e Performans degerlemenin hedefi, kisiyi kendi c¢alismalari hakkinda
bilgilendirmek olup, kisinin ve kurumun gelismesinde bu bilgilendirmenin roli

bilyiiktiir.

e (Calisanlarin daha yakindan taninmasina olanak saglar. Bu sayede Kariyer

yonetimine katkida bulunur.

e (Calisanlarla iistleri arasinda bir iletisimin kurulmasini saglar. Bu sayede

iletisimin gelistirilmesinde etkili olur.

e Calisanlarin  kendilerini tamimlamalarim1  ve eksikliklerini  gidermelerini

saglamaktadir.
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e Kurum i¢in gerekli olan egitim programlarinin diizenlenmesine katkida

bulunmaktadir.

e Calisanlarin hedeflerine ulasmalarinda kendilerini kontrol etmelerine olanak

saglamaktadir.

Performans degerlendirmenin kimler tarafindan yapilacaginin belirlenmesi,
degerlendirmenin en Onemli asamasi olup, degerlendirmeyi kimlerin yapacaginin
bulunmasi, isletmenin yonetim ve c¢alisan politikasina bagh olarak segilecek
degerlendirme ydntemine bagli olarak belirlenir. Degerlendirmeyi yapacak olan
kisilerin, yeterli gozlem yapabilecek ve gozledigi performanslarla ilgili dogru kanaate
varabilecek kisiler olmas1 énem tasimaktadir (Oriicii ve Koseoglu, 2008: 98). Ciinkii
son asamada performans degerlendirme sonuglarina gére hem isletme, hem de ¢alisan

ileriki zamanlarin planlamasini yapacaktir.
3.2. PERFORMANS DEGERLENDIRME YONTEMLERI

Performans o6l¢iimiiniin  gegmisten gilinlimiize gelisiminde iki doénemden
bahsedilmekte olup, 80-90°l1 yillarinda performans 6l¢iimiinde kar, verimlilik ve
yatirimlarin geri doniisiimii gibi finansal gostergeler temel alinmistir. Ote yandan 80°li
yillarin sonlarinda sadece finansal indikatorlere odaklanan performans Ol¢iim
sistemlerinin yetersizligi tizerinde durulmustur. Geleneksel performans sistemlerinden
duyulan mutsuzluk 90’11 yillarda ¢ok boyutlu ve finansal 6lgiitlerin yaninda finansal
olmayan olgiitlere de odaklanarak gelecege yonelik olglim sistemleri olusturulmustur
(Baynal ve Karasakal, 2006: 120). Dolayisiyla giiniimiizde kullanilan performans 6lgtim
sistemleri her ne kadar isletme ve 6lciilen performans kriterlerine gore cesitlilik gésterse
de, bazi yontemler literatiirde 6n plana ¢ikmistir. Bu béliimde, bu yontemler hakkinda

kisaca bilgi verilmistir.
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3.2.1. 360 Derece Performans Degerlendirme

360 derece geri bildirim; c¢alisanlarin, amirlerin, ikinci derece ilgililerin ve
misterilerin bildirimlerini de igeren bir degerlendirme yontemi olup, geri bildirim
sonuglar1 genelde miidiir tarafindan c¢izelge haline getirilerek ¢alisanlarla paylasilir.
Sonuglarin  yorumlari, egilimleri ve konulari geri bildirimin bir parcast olarak
paylasilarak, tam kapsamli incelemenin asil hedefi ¢alisanlara kendi performanslarini
birka¢ a¢idan gérme olanagi saglamaktir. Bu sayede calisanlar kendi gelecekleri igin
kendilerine amaglar koyabilmekte ve kendi kariyerlerine oldugu kadar isletmenin de
faydasina olacaktir (Pmar, 2012: 50). Dolayisiyla bu sayede, ¢alisan hem isletmedeki
mevcut katkisini 6grenebilecek, hem de gelismesi gereken Ozellikleri hakkinda 6z

elestiri yapabilecektir.

360 derece performans degerlendirmenin amacimi Aytag (2003), performans
degerlendirmesinden ziyade, kisiye farkli kaynaklar tarafindan geribildirim verilmesini
olanakli kilarak, kisisel gelisimi saglamak seklinde ifade etmistir. Senol (2003), 360 derece
performans degerlendirme ¢alismasinin amacini, ¢alisanlarin kendi diizeyindekiler, istleri
ve astlaria calisma ortaminda performanslarina etki eden davranissal 6zellikleri ile ilgili
yapict geribildirimler verebilmelerine olanak saglamak seklinde belirtmektedir (Bayram,
2006: 54). Her iki tanimin da ortak noktasi, kisisel gelisim ve yeteneklerin 6n planda
oldugu, daha cok birey odakli yaklagimdan genele giden bir yapidir.

360 derece degerleme yaklasimi icinde, kabul goren temel diislince, sekiz temel
yetenek alaninda calisanin performansinin ¢ok yonlii olarak izlenmesi olup bu alanlar,
liderlik, iletisim, insanlarla iliskiler, degisimlere uyabilirlik, gérevin yonetimi, {iretim ve
is sonuclari, bagkalarinin yetistirilmesi ve calisanin gelistirilmesidir (Sehitoglu, 2010:
106). Bu alanlar genel olarak degerlendirildiginde, kisisel 6zelliklerin daha fazla 6nem

kazandig1 goriilmektedir.

360 derece performans degerlendirme, kisilerin birbirlerine geribildirim
vermesine olanak saglamasi, kisilere giiclii ve gelismeye agik alanlari hakkinda detayli
bilgi vermesi agisindan kisilerin gelisimini destekleyici bir siire¢ olup gelisim yontemi

ile kisisel performanslarla ilgili geribildirimin saglanmasinin yaninda bir grubun ya da
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takimin performansi ile ilgili genel egilimlerin belirlenmesi de miimkiin olabilmektedir.
Orgiitler, 360 derece performans degerlendirmeyi farkli hedeflerle kullanabilmekte olup, en

yaygin amaglardan bazilari asagidaki sekilde agiklanmigtir (Bayram, 2006: 52-55):

e Orgiitler genellikle, calisanlarin gelisim ve egitim planlarma daha kapsamli ve
objektif verilerle girdi saglamak isterler. Bunun i¢in 360 derece degerlendirmeleri
kullanmaktadir. Yine 360 derece degerlendirmenin periyodik olarak uygulanmasi ve
bu farkli uygulamalarin sonuglarinin karsilagtirilmasi, gerceklestirilen gelisim ve

egitim hizmetlerinin etkinligini 6l¢meye de veri saglayacaktir.

e 360 derece degerlendirmeler, takim i¢i iletisimi arttirmak ve takim caligmasini
giiclendirmek amaciyla da kullanilmakta olup, takim f{yelerinin birbirine
geribildirim vermesi, karsilikli beklentileri ve bu beklentileri nasil karsiladiklar

konusunda farkindalik yaratmaya yardimci olmaktadir.

e Yonetimin etkinligini 6lgme konusunda Onemli olup yoneticilerin astlari, is
arkadaslar1 ve miisterilerinden geribildirim alarak yonetsel olarak ne derece etkili

olduklar1 konusunda bilgi edinmelerine firsat tanimaktadir.

e Orgiitler bazen 360 derece degerlendirmeyi, drgiitsel degisim ihtiyacini belirleme ve

degisim planlarina veri saglamada da kullanabilmektedir.

o Orgiitler 360 derece degerlendirme sonuglarini, kariyer ydnetimi sistemi

kapsaminda yapilan degerlendirmelerde, destekleyici veri olarak kullanabilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde 360 derece performans yoOnetimi ve
degerlendirmesi, bireylerin Orgiit icindeki uyumu, adaptasyonu, farkli Orgiitsel
ozellikleri kullanabilme egilimi gibi Orgiitsel Ozellikler iizerine yogunlagmaktadir.
Temel felsefe, oOrgiite daha fazla adapte olmus, kisisel yeteneklerin ve yetenek

yonetiminin daha yiiksek sonuglar verdigi bir performans 6l¢iim modelidir.
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3.2.2. Kontrol Listesi

Degerleyicinin personelin performansini ve niteliklerini en iyi tanimlayan bir
sOzcugli ya da ifadeyi se¢mesini gerektirmekte olup, performansin en Onemli ve
gozlemlenebilir yanlarini igerir. BOyle bir aracin gelistirilebilmesi igin personelin
yaptigl isin ya da performansinin biitiin kritik yonlerinin taninmasi gerekli olup, isin
yapilmasi sirasinda goz Onilinde bulundurulacak hususlarin ve personelde bulunmasi
istenen tiim Ozelliklerin belirtilmis olmasina baglidir. Bunun i¢in dikkatli bir is
analizinin yapilmasi1 gerekli olup, kontrol listesi formunda bu &zellikler davranissal
ifadelerle gosterilir. Daha sonrasinda degerlenecek kisinin bunlart nasil yaptigi
aragtirilir. Degerlendirmenin sonucunda personelin aldig1 pozitif isaretler sayilarak bir
puan elde edilerek, kimi kontrol listelerinde formda yer alan her maddeye esit puanlar
verilirken, bazilarinda is performansi bakimindan farkli deger tasidiklari diisiiniilen
maddelere daha fazla puan verilir (Pmar, 2012: 37). Kontrol listelerindeki maddeler,

isletmenin ve Orgiit yapisinin icerigine gore de sekillenmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde kontrol listeleri, bir isletmenin ya da 6rgiitiin
icerisindeki yapilmasi gerekli olan islemlerin minimum gereksinimlerini nicel kistaslara
dontistiiren bir yontemdir. Bu yontemde kontrol listelerinin tam olarak sayisal bir

sekilde ifade edilebilmesi, yontemin basarisini da gosteren dnemli bir etmendir.

3.2.3. Takim (Ekip) Calismasi

Uygulamada insanlar temel amaglar1 degerlendirdigi zaman, ekibin hedeflerinin
bazen degismesi ve boylece ekibin biitiinline daha iyi hizmet vermesi gerektigini
anlamakta ve istlendikleri gorevleri daha yararli ve etkili bir bigimde yerine getirmekte
olup, birbirlerini destekleyen ekip iiyeleri arasinda hedefler paylasilinca, herkes beraber
yararli bir sekilde calismaya baslamaktadir. Kendilerine verilen goérevi yerine
getirmeleri i¢in gerekli olan beceri ve teknik bilgilerin yanmi sira ekip c¢aligmasi
yetenegini de kazanmalari ekibin basarisint daha da arttirmaktadir (Soylu, 2007: 132).
Dolayisiyla takim g¢alismasinda, tek tek bireylerin performanslari {izerinden gidilerek,
genel olarak orgiitlin ya da orgiit igerisindeki birimlerin performanslarimin yiikseltilmesi

uzerine odaklanilmaktadir.
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Giintimiizde orgiitler ¢caliganlarin sinerjik etkilerinden yararlanabilmek ve belirli
projeleri yerine getirebilmek icin igletmelerin farkli departmanlarinda galismakta olan
bireyleri bir araya getirmek suretiyle ¢apraz fonksiyonel ekipler olusturmakta olup,
farkl1 departmanlardan gelen insanlarin ortak noktalar1 bunlarin ayni hiyerarsik
kademede gorev yapma Ozelliklerine sahip olmalaridir. Bu isletmeler Orgiitsel
vizyonlarii yeniden gozden gegirirken, kaliteli iirlin ve hizmet ortaya koyma oOncelikli
hedefleri arasinda yer almakta olup, ¢apraz fonksiyonlu ekiplerden kaynaklanmaktadir
ve degisik calisma alanlarindan gelen bireylerin  olusturdugu bilesimin ekip
caligmalarinin temelini olusturacagi net bir sekilde goriilmektedir (Gokge, 2011: 9). Bu
nedenle takim g¢alismasinda performansin artmasi ¢aligma kriterlerinin yaninda, takim

icindeki uyumun da 6nemli oldugu bir konudur.

Ekip calisgmasiin énemi, modern yonetim anlayist ile beraber 50’ li yillardan
itibaren incelenmeye baslanmis olup, 50°1i yillardan sonra 70°‘lerde bu g¢alismalarda
tekrar bir artis gozlenmistir. Orgiit calisanlarinin becerileri kurumsal problemlerin
¢cOziimiinde yararlanilabilecek kaynak olarak goriilmiistiir. 80‘li yillardan itibaren kalite
caligmalar1 ile beraber miisteri memnuniyetinin 6nem kazanmasi, birimler arasi
isbirliginin saglanmasinin ve ekip ¢alismasmin énemi artmistir. Orgiitiin misyon ve
vizyonuna uygun olarak olusturulan birimlerin etkin ekipler haline doniistiiriilmesi,
toplam kalite yonetimi gibi c¢esitli amaclarla olusturulan gecici ekiplerin sayilarinin
hizla artmasi bunun sonucudur. Bireylerin bulunduklar1 ekipte kisisel amaglarina
ulasma ya da bazi ihtiyaglarim1 karsilama imkani1 bulabilmeleri de, ekip kavramina
dayali uygulamalarin artmasinda 6nemli bir neden olarak sayilabilir (Soylu, 2007: 132).
Buradan hareketle, ekip ya da takim calismasinda performansin, bireylerin takim

igerisindeki uygulama imkanlarinin artmasuyla iliskili oldugu ifade edilebilir.

Bilgi olusturuldugu ve kullanildigi fiziki, fiili ya da zihinsel alanlardan ayri
tutulamaz bir karaktere sahip olup, ekiplerde bilgi yonetimi i¢in gereken yapilari ortaya
koymak zorunludur. Bilgi yonetiminde kullanilan araglar iletisim boyutunda ekip iginde
dengeli bir yapiya sahip degilse, uygulama oldukg¢a zorlagmakta olup, iyi bir iletisim bir
ekibin hedeflerine bagli oldugu kadar ekibin is birligine de baghdir. Bir ekibin
gereksinimleri analiz edildiginde ortaya ¢ogu kez direk ve es zamanli etkilesim

cikararak, ekipler farkli bolgeler, orgiitler ya da isletmelerden gelen iiyelerden
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olusabilir. Boyle ekipler i¢in takim iginde ve takimlar arasinda bilgi transferinde
dokiimanlarin1 ve uygulamalar1 paylasmay1 saglamaktadir. Ikinci asama ekip kurallari,
anlasmalar ve genel degerler ya da standartlarla ilgili olup ekibin amaci, olusumu,
terminolojisi ile yonelik bilgiler icermektedir ve orgiitlerde etkili bilgi paylasimi igin
bunlar soyut faktorler olsa da, takimda giliven ve birlik saglamasi yoniiyle etkili bilgi
transferinin gerceklestirilmesine imkan vermektedir (Soylu, 2007: 132). Bu nedenle
takimlarda performansin ylikseltilmesi i¢in, takim igerisindeki bilgi transferinin de

yeterli ve etkili olmasi gerekir.

Takim igerisinde degerlendirme, degerlendirilecek kisinin direkt olarak kendi
iistli ve bir iistil ya da ii¢ dort amiri tarafindan olusturulan grup tarafindan yapilmakta
olup, degerlendiriciler, ¢alisanin isi hakkinda bilgisi olan ve genel olarak g¢alisanlarin
performanslarina katki saglayabile kisiler arasindan dikkatle secilmektedirler. Bu
degerlendirme grubu, is performansi standartlari, ¢alisanlarin performansi, tespit edilen
performans diisiikliigiiniin neden kaynaklanabilecegi ve performans gelistirme
yontemlerini tartisarak iki amire yardimci olurken, tartismayi ilk st ya da bu konuda
deneyimli bir lider yonetir. Bu lider tartigmalarin miimkiin oldugu derecede seffaf
olmasindan sorumlu olup, ayrica son degerlendirmenin hazirlanmasindan sorumludur
(Pmar, 2012: 49). Dolayisiyla takim calismasina dayali bir performans o6l¢giim
sisteminde, bireyler lizerinden elde edilen takimlar, genele giderken daha spesifik

sonuclar vermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde takim caligmas1 yontemi ile performans
Olctimii, orgiit igerisindeki belli gorevleri yerine getirmek igin bir araya gelmis olan
calisanlarin, bir anlamda o takima uyma diizeylerinin bir gostergesidir. Burada takimlar
daha sonra birer birey gibi disiiniilerek, genel performans oOlgiim degerlerine

gidilmektedir.
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3.2.4. Grafik Derecelendirme Yontemi

Isletmelerde basar1 degerlemede kullanilacak en basit tekniklerden birisi olan
grafik degerleme yontemi, bir is grubunu olusturan c¢alisanlar1 genel olarak degerlemede
kullanilmaktadir. Bunun yaninda, her bir ¢alisanin belirli basar1 faktorlerine gore
incelenmesine olanak verecek sekilde de diizenlenebilir. Grafik degerleme yontemi ile
gelistirilecek Olgegi, basit bir kontrol listesi olarak nitelendirmek miimkiin degildir.
Basaril1 bir diizenleme ile ¢ok yonlii analizlerin yapilmasi da bu yontemle miimkiindiir
(Pmar, 2012: 37). Dolayisiyla grafik yontemi, sayisal ya da nitel veriler iizerinden,

gorsellestirme yoluyla daha biligsel degerlendirmeler yapmaya olanak vermektedir.

Grafik derecelendirme yoOnteminin birka¢ tiiri olup, degerleme yapan
yoneticiden asti durumundaki her personel icin genellikle yilda bir defa degerleme
formu doldurmast en yaygin kullanilan tilirtidiir. Grafik dereceleme Olgekleri
gelistirirken, ilk 6nce is analizi yoluyla 6nemli bulanan basar1 boyutlari belirlenerek, bu
boyutlar kendi i¢inde derecelendirilir. Degerleme formun iizerindeki s6z konusu bu
cesitli nitelik ya da faktorlere bakilarak yapilir ve bu faktorler genelde degerlendirilen
calisanin kisilik 6zelliklerini, ise iliskin davraniglarini ve yaptigr isin sonuglarini ya da
ciktilarini 6lgmeye yarayan faktorlerdir (Kaynak vd, 2000: 213). Dolayisiyla bu yontem
sayesinde, ¢alisanlarin performans boyutlarinin derecelendirilmesi ve buna uygun bir

sekilde grafik degerlendirme olgiitleri getirilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde grafik derecelendirme yontemi, nicel verilerin
daha gorsel bir sekilde degerlendirilmesine olanak veren bir yontemdir. Grafik
derecelendirme yonteminin kullaniminda, isletme ya da orgiit ici gerekli olan
degerlendirme kriterleri boyutlar seklinde belirlenmekte ve buna gére degerlendirmeler

yapilmaktadir.
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3.2.5. Kritik olay Yontemi

Bazi kaynaklarda ilging olay yontemi bazi kaynaklarda ise kritik boyutlar
yontemi olarak da adlandirilan bu yontem, c¢alisan davraniglarindaki ilging olaylari
teshis etmeyi, smiflandirma ve kaydetme amaciyla kullanilir. Bu yontem amirlerin is
sirasinda gozlemledikleri basar1 ve basarisizliklarin kaydedilmesi ve bu kayitlara gore
performansin Glgiilmesinden olusmakta olup, kaydedilen olaylar ¢alisanin performans
derecesini gosteren kritik olaylardan olusmaktadir. Bu yontemde 6nemli olan, insanlarin
basarilar1 arasindaki onemli genel farklarin, onlarin mesgul oldugu, ister iyi ister koti
olsun, olaganiisti davranislardan ileri gelmesi olup, Kkritik olaylar tekniginde
degerlemeyi yapanin sorumlulugu kisileri gozlemlemek ve onlarin gerceklestirmis
olduklar1 ilging olaylar1 kaydetmektir (Bayraktaroglu, 2008: 123). Bu sayede
calisanlarin kritik olaylar karsisindaki tutumlar1 belirlenmekte ve buna gore ¢alisanlarin

performanslari dl¢iilmektedir.

Kritik olay yontemi genel olarak degerlendirildiginde, bir anlamda g¢aliganin
geemis karnesi olusturulmakta ve 6nemli olaylar karsisinda verdigi tepkiler, gosterdigi
davraniglar bir arada degerlendirilmektedir. Bu sayede calisanlarin, isletme ya da orgiit

icin 6nemli olaylardaki performanslarinin 6l¢iimii miimkiin olabilmektedir.

3.2.6. Basit Siralama Yontemi

Siralama yonteminde bireyler sayisal olarak degerlendirilmedikleri i¢in, bireyler
arast bagar1 farkliliklarinin derecesi de anlasilmamakta olup, bu gibi olumsuzluklar
sebebiyle siralama yontemi giiniimiizde isletmeler tarafindan fazla kullanilmamaktadir.
Ote yandan bazi isletmeler, kullandiklar diger performans degerlendirme ydnteminin
sonuclarini test etmek, kontrol etmek ya da desteklemek amaciyla bazi durumlarda
istlerden astlarini siralamalarina gereksinim duymaktadir. Bunun yaninda ayni diizey
gorevlerdeki kisiler arasinda kadrolasma konusunda se¢im yapilacagi zaman bu yontemi
uygulayan kurumlara rastlanmaktadir (Uyargil vd, 1994: 38). Dolayisiyla isletme ya da
orglit icerisinde yatay bir degerlendirme ve performans Ol¢limiiniin gerekli oldugu

durumlarda, basit siralama yontemi oldukg¢a kullanislt bir yontemdir.
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Basit siralama yontemi genel olarak degerlendirildiginde, bireylerin performans
gostergeleri  belirlenmekte, sayisal verilerin bir sira halinde oldugu tablolar
olusturulmakta ve buna gore degerlendirme siralarina yer verilmektedir. Diger
yontemlere gore ¢iktilar1 daha tekdiize olsa da basit siralama yontemi, uygulamanin

kolaylig1 agisindan siklikla tercih edilen bir yontemdir.
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DORDUNCU BOLUM

MATERYAL VE YONTEM

4.1. YONTEM BILESENLERI

Calismanin bu boliimiinde, yontem bilesenlerine yer verilmistir. Bu boliimde
caligmanin amaci, 6nemi, problemi, hipotezler, evren ve 6rneklemi gibi yonteme iliskin

bilgiler yer almaktadir.

4.1.1. Calismanin Amaci

Calismanin temel amaci, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin performanslarinin nasil
degerlendirildigi ve bu degerlendirme kriterlerinin c¢alisanlarin iizerinde ne gibi
etkilerinin oldugunu ortaya koymaktir. Emek yogun, sermaye yogun ya da bilgi yogun
sektorlerden farkli olarak hizmet yogun sektdrlerde performans degerlendirme
sistemleri genellikle siibjektif kriterler de igerdiginden, yapilan degerlendirmelerdeki
Oznel tutumlar ya da kisisel yargilar, ¢alisanlarin ticret, terfi, motivasyon gibi dnemli is
tatmini konularmmi da etkilemektedir. Bu nedenle ¢alismada, hizmet sektoriindeki
performans degerlendirme siteminin elestirisi ve daha i1yi bir performans degerlendirme
sisteminin temel kriterlerinin, bankacilik sektorii ¢alisanlari {izerinden arastirilmasi

hedeflenmektedir.

Calismada ayrica, ¢alisan performansinin Ol¢iilmesinin  yaninda, miisteri
memnuniyeti diizeyine de bakilarak, ayni zamanda c¢alisanlarin performanslarinin
disaridan da degerlendirilmesi ve ¢alisanlarin performanslarinin hem caligsanlar, hem de

miisteriler tarafindan nasil degerlendirildiginin incelenmesi amaglanmistir.
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4.1.2. Cahismanin Onemi

Yapilan bu arastirma iki acidan Onem arz etmektedir. Birincisi, hizmet
sektoriinde, ¢alisan performansinin iizerine odaklanmasidir. Yapisi itibariyle hizmet
sektoriinde, tiretim sektoriinden farkli olarak, c¢alisman performansi daha nitel
kavramlara dayanmaktadir. Bu nedenle hizmet sektoriinde, bir iiretim sektoriinde
oldugu gibi birim saat bagina iiretim, mesai saati basina performans gibi nicel kriterlerin
olusturulmasi s6z konusu degildir. Ayn1 siirede, ayni sayida miisteriye bakan iki farkl
banka personelinin performansi, genel olarak degerlendirildiginde esit gibi goriilebilir.
Ciinkii ayni siirede, ayni sayida miisteriyle islem yapilmistir. Bunun yaninda islem tiirii
farkli olabilir. Bir calisan ¢ok kisa siiren isleri uzatarak yaparken, digeri uzun islemleri
kisaltarak ayni siirede ayni islem sayisina ulasabilir. Dahasi, ayni siirede, ayni iglemi
yaparak ayni miisteriye bakan iki calisanin da performanslar1 goriildiigii gibi esit
olmayabilir. Bir ¢alisanin miisterileri sunulan hizmetten memnun degilken, digeri
memnun olabilir. Diger bir ifadeyle, calisanlarin miisteri memnuniyeti ve miisteri
iliskileri agisindan isletmenin entelektiiel sermayesine katkisi farkli olabilir. Netice
itibariyle hizmet sektoriinde, insanlar arasi iligki ve buna bagli olarak memnuniyet s6z
konusu olacagindan, performans 6l¢limiiniin salt nicel verilere dayali 6l¢iimii oldukga
zordur. Calismada, bu soruna deginilmesi ve ¢alisan performansiin hizmet

sektoriindeki nitel yanlarini incelemesi agisindan ¢alisma 6nem arz etmektedir.

Calismanin bir diger 6nemi ise hizmet sektoriinde ¢alisan performansini sadece
calisan ya da oOrgiit odakli degil, ayn1 zamanda miisteri odakli olarak da ele almasidir.
Bu baglamda calismada, c¢alisanlarin performans Olgiimlerinin yaninda, g¢alisanlarin
performanslarindan kaynaklanan miisteri memnuniyetinin de degerlendirilmesi, daha
sonra ise ¢alisanin performans degerlendirme sistemlerini degerlendirmesi
amaglanmistir. Hizmet sektdriinde c¢alisanin  performansint ¢ok boyutlu olarak

incelemesi agisindan da ¢alisma 6nem arz etmektedir.
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4.1.3. Calismanin Problemi

Calismanin ana problemi agagidaki gibi desenlenmistir:

“Hizmet sektoriinde ¢alisan performansi ve performans sistemine olan giiven,

calisanlarin demografik 6zellikleri ile degismekte midir??”

Buna bagli olarak ¢aligsmada, asagidaki alt problemlere yanit aranmistir:

1. Bankacilik sektoriinde ¢alisanlarin  performans algilarii  hangi demografik

degiskenler etkilemektedir?

2. Calisanlar performans Olgiim sistemlerine iliskin olarak ne diisiinmektedir ve ideal

performans degerlendirme sistemi ne sekilde olmalidir?

4.1.4. Hipotezler

Calismada asagidaki sifir hipotezleri test edilmistir:

HiPOTEZLER

H1: Calisanlarin cinsiyetlerine gore performans puanlari arasinda fark yoktur.
H2: Calisanlarin cinsiyetlerine gére gliven puanlari arasinda fark yoktur.

H3: Calisanlarin gorev tiirlerine gore performans puanlari arasinda fark yoktur.
H4: Calisanlarin gorev tiirlerine gore gliven puanlar1 arasinda fark yoktur.

H5: Calisanlarin e8itimlerine gore performans puanlari arasinda fark yoktur.
H6: Calisanlarin egitimlerine gore gliven puanlari arasinda fark yoktur.

H7: Calisanlarin gelirlerine gore performans puanlar arasinda fark yoktur.

H8: Calisanlarin gelirlerine gore gliven puanlari arasinda fark yoktur.

H9: Calisanlarin banka tiirlerine gore performans puanlari arasinda fark yoktur.
H10: Calisanlarin banka tiirlerine gore giiven puanlari arasinda fark yoktur.

H11: Calisanlarin gliven puanlariyla performans puanlari arasinda iliski yoktur.
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4.1.5. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini bir hizmet sektorii olarak bankacilik calisanlar ve
miisterileri, 6rneklemini ise Kemerburgaz’da bulunan banka subelerinde gbrev yapan

159 banka calisani olusturmaktadir.

4.2. VERILERIN DERLENMESI

Calismanin devam eden boliimiinde, calismada kullanilan verilerin derlenmesi,
istatistiksel yontemler ve verilerin yorumlanmasinda kullanilan yOntemlere yer

verilmigtir.

4.2.1. Veri Toplama Araci

Calismada veri toplama araci olarak kullanilan anket envanteri dort béliimden
olusmaktadir. ilk bélimde, c¢alismaya katilan banka calisanlarmin  demografik
ozelliklerini Olgen kisisel bilgi formu, ikinci bdliimde Tiirker (2010) tarafindan
gelistirilen, gecerlilik ve giivenilirligi yapilmis olan c¢alisan performans: 6lgegi, tigiincii
boliimde performans ol¢iim kriterleri ve son boliimde ise demografik yapili olarak

arastirmaci tarafindan hazirlanan performans 6l¢tim kriterleri bulunmaktadir.

Calisan performansini 6lgen 7 sorunun oldugu calisan performansi Slgegi,
Tiirker’in (2010) Enformasyon Paylasimi, Biitcesel Katilim ve Is Memnuniyetinin
Calisan Performansi Uzerine Etkisi isimli yiiksek lisans tezinde kullandig1 dlcek olup,
gecerliligi ve glivenilirligi aragtirmaci tarafindan yapilmistir. Gilivenilirlik analizi
sonucuna gore arastirmaci tarafindan olgegin giivenilirligini gésteren Cronbach Alpha
degeri 0,694 olarak bulunmustur. Bu deger, literatirde kabul goéren 0,60-0,70
araligindadir (Karasar, 2010: 45) ve dlgege verilen yanitlarin %69,4 giivenilir oldugunu
gostermektedir. Yine ¢alismada gecerlilik analizi i¢in yapilan Faktor Analizinde, faktor

analizi i¢in aciklanan toplam varyans % 68,109 olarak bulunmustur.
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Arastirma anketinde son olarak performans 6l¢iim kriterlerinin oldugu bir bolim
aragtirmaci tarafindan, uzman goriisleri alinarak gelistirilmistir. Bu boliimde toplam 14
madde olup, sonrasinda ise bunlarin disinda degerlendirme kriterlerinin ne olacagi

sorulmustur. Bu boliimde sorulan kriterler asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2. 2. Degerlendirmede kullanilan Kkriterler

. Isi zamaninda yerine getirme

. Miisterilerle gilizler ytizli iletisim
. Alaninda bilgi sahibi olma

. Alinan melek i¢i egitimler

. Mezuniyet tiirii

. Mezuniyet derecesi

. Mesai saatleri

. Gorev yapilan birim

9. Birimdeki personel sayis1

10. Subeye gelen miisteri sayisi

11. Subede yapilan islem tiirii

12. Subede yapilan islem hacmi

13. Subenin bulundugu yerlesim yerinin 6zellikleri
14. Subenin calisma saatleri

DN~ |W(N|—

Calismada, Tiirker (2010) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanildigr ve dlgcegin
daha once gecerlilik ve glivenilirlik ¢aligmasi yapildigi i¢in, bu ¢alismada da dogrulayici
faktor analizi (Confirmative Factor Anaylsis) yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 2.3°te

verilmistir.
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Tablo 2. 3. Faktor analizi sonuclari

F1 F2 F3

Per 1 ,906

Per_ 2 ,844

Per_3 ,984

Per 4 ,937

Per_5 ,905

Per_6 977

Per_7 947

Krit_1 ,955

Krit_2 ,957

Krit_3 ,967

Krit_4 ,983

Krit_5 972

Krit_6 ,919

Krit_7 ,882

Krit_8 ,931

Krit_9 ,970

Krit_10 ,959

Krit_11 ,956

Krit_12 ,788

Krit_13 ,957

Krit_14 ,957

Giiv_1 ,839
Giiv 2 ,989
Giiv_3 ,938
Giiv 4 ,965
Giiv_5 ,985
Giiv_6 ,958
Giiv_7 ,843
Varyans Degeri 29,21 49,10 62,38

Tablodan da goriilecegi gibi, tiim maddelerin faktor yiikleri 0,40 degerinin

tizerinde ve gecerlidir. Arastirma 6l¢egi toplam varyansin %62,38’1 agiklamaktadir.
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4.2.2. Verilerin Toplanmasi

Calisma  verilerinin  toplanmasit  goniilliiliik  usuliine dayali  olarak
gergeklestirilmistir. Bu baglamda, oncelikle ¢alisanlara ve miisterilere konuya iliskin
kisa bir bilgi verilmis, daha sonra anket envanteri verilmistir. Daha sonra katilimcilarin

anlamadiklar1 sorunun olup olmadig1 sorulmustur.

4.2.3. Kullanilan istatistiksel Yontemler

Calismada nonparametrik  verilerin  tanimlanmasinda Frekans  Analizi
kullanilmistir. Olgek ortalamalart i¢in ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.
Ikili verilerin fark analizinde parametrik veriler igin Student-t testi kullanilmustir. T-
testi, Ol¢lim degerlerinin normal dagiliminda, iki grubun farkinin alinmasinda
kullanilmaktadir. Calismada 6lgek verilerinin normallik dagilimi gostermesi nedeniyle
T-testi ile iki grup arasindaki farka bakilmistir. T-testinde, iki grubun farkinin
incelenmesi ic¢in verilerin Oncelikle iki grup arasinda esit varyansh dagilip
dagilmadigina bakilmaktadir. Levene testi ile varyans testi yapilmis, varyanslari esit
olanlar i¢in t-testi esit varyans prosediirii sonuglari, esit olmayanlar i¢in ise esit olmayan
varyans t-testi sonuglart alinmistir. Yine normalligi saglayan Olgek ortalamalarinin
ikiden ¢ok gruplar arasindaki farki i¢in ise One Way ANOVA testi kullanilmistir. Yine
ANOVA testinde de, Levene testi ile varyanslarin homojenligi test edilmistir.
Parametrik verilerin normallik dagilimlart Kolmogorov—Smirnov testi ile analiz
edilmistir. Iki veri arasindaki iliskinin incelenmesi igin korelasyon testleri
yapilmaktadir. Caligmada, 6lgek verileri normal dagilim gosterdigi ve parametrik veri
kabul edildigi i¢in, korelasyon analizinde ise Pearson korelasyon analizi kullanilmistir.
Tiim analizler %95 giiven araliginda (0,05 anlamlilik seviyesinde) gerceklestirilmistir.

Analizlerin yapilmasinda SPSS 17,0 For Windows paket programindan yararlanilmigtir.
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BESINCI BOLUM
BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, katilimcilardan elde edilen verilerin derlenmesine ve

bulgulara yer verilmistir.

5.1. Demografik Ozellikler

Ankete katilan banka calisanlarinin cCinsiyet, gorev tiirii, gelir diizeyi, egitim
durumu ve calisilan banka tiirii demografik bilgiler cergevesinde degerlendirilmistir.

Calisanlarin cinsiyetlerine gore dagilimlar1 Tablo 5.1°deki gibidir.

Tablo 5. 1. Demografik ozellikler

Kisi Sayis1 (n) Yiizde (%)

Cinsiyet

Erkek 66 415

Kadin 93 58,5
Gorev Tiirii

Y Onetici 41 25,8

Y onetici dist 118 74,2
Egitim

Lisans 83 52,2

Lisanststi 76 478
Gelir Durumu

2001-2500 TL arast 89 56,0

2501 TL ve tizeri 70 440
Banka Tiirii

Ozel 80 50,3

Kamu 79 497
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Tablodan da goriilecegi gibi, katilimcilarin %41,5°1 (66 kisi) erkek ve %58,5’1
(93 kisi) kadindir. Bu dagilim ayn1 zamanda, Sekil 3.1’de de gosterilmistir. Sekilde de
gorlilecegi gibi, arastirmaya katilan bankacilardan erkeklerin sayisi, kadinlardan daha

azdir. Bunun yaninda gruplarin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin %25,2°1 (41 kisi) yonetici ve %74,2’si (118 kisi) yonetici dist
kadrolarda gorev yapmaktadir. Arastirmaya katilan bankacilarin biiylikge bir
boliimiiniin yonetici disindaki kadrolarda istihdam edildigi goriilmektedir. Genel olarak

bu dagilimin, banka subelerindeki gérev dagilimina paralel oldugu ifade edilebilir.

Egitim durumuna gore dagilim incelendiginde, ¢alismaya katilan bankacilarin
%52,2’sinin (83 kisi) lisans ve %47,8’inin (76 kisi) lisansiistli egitime sahip olduklari
goriilmektedir. Banka calisanlarinin egitim durumlarinin genel olarak yiiksek oldugu
goriilmektedir. Gergekten de tilkemizde, 6zellikle son otuz yilda egitim alaninda ciddi
bir yiikselme olmustur. Ozellikle yiiksek lisans yapan bireylerin sayisi gectigimiz
yillardan itibaren ciddi artis gostermektedir. Bankacilar arasinda da lisansiistii egitimin

giderek daha popiiler oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin gelir durumuna goére dagilimlarina
bakildiginda, %56,0’sinin 2001-2500 TL aras1 ve %44,0’iintin 2501 TL ve tizeri aylik
gelire sahip olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan banka calisanlarinin genel
olarak gelir durumlarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Burada, ¢alisanlarin daha ¢ok
calisgan bir ese sahip olduklar1 goriilmektedir. Bunun yaninda, mesai Odemeleri,
yoneticilik ya da ek gorevler gibi nedenlerle, taban ayligina katkinin oldugu

gorilmektedir.

Banka calisanlarindan arastirmaya katilanlarin banka tiirtine gore dagilimlari
incelendiginde, %50,3’iliniin (80 kisi) 0Ozel bankalarda ve %49,7’sinin de kamu
bankalarinda c¢alistif1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan kamu ve 0Ozel banka
calisanlarinin sayilar1 birbirine yakindir. Gegmiste, 6zel bankalarin ¢alisan sayisi, sube
sayisi, imkanlar vs. daha fazlayken, 6zellikle mali disiplin ve BDDK sonrasinda, kamu
bankalarinin da ciddi bir yiikselis gosterdigi goriilmektedir. Bu nedenle O6rneklem

dagiliminin, evreni yeterince temsil ettigi diisiiniilmektedir.
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Katilimcilarin demografik 6zellikleri genel olarak degerlendirildiginde, cinsiyet,
gelir durumu, egitim ve banka tiirline gore homojen ve evreni temsil eden bir yap1
goriilmektedir. Bankadaki statii bakimindan homojen olmayan bir yap1 goriilse de, bu

dagilimin da yine evrenin yapisini temsil ettigi ifade edilebilir.

5.2. Olgek Ortalamalar:

Calismanin bu boliimiinde, ¢calismada kullanilan 6l¢eklerin ortalama ve standart
sapma degerleri verilmistir. Her bir 6lgek sorusunun ortalama degerleri verilerek,
calisanlarin konuya iliskin goriisleri degerlendirilmistir. Calisan performansina gore
ilgili maddelere verilen yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 5.2°de

verilmigtir.

Tablo 5. 2. Calisan performansi sorularina verilen yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri

En diisiik En yiiksek Ortalama SS

1. Isimi zamaninda bitiririm. 3,00 5,00 430 0,73
2. Sagladigim hizmet kalitesinde kars1 3,00 5,00 3,76 0,63
standartlarin 6tesine gectigimden eminim.

3. Bir sorun ortaya ¢iktiginda hazir ¢ziimlere 3,00 5,00 3,86 0,72
ulasabilirim.

4. Performans amaclarimi basariyla 3,00 5,00 3,60 0,60

sonuglandirmak i¢in, en uygun kararlar
alabilecek yeterli bilgiye sahibim.

5. Isletmemizde terfi olanagi, sahip olunan 1,00 4,00 2,45 0,80
teknik bilgi diizeyi, kisisel yetenek ve
performansa baglhdir.

6. Isletmemizde isgdrenler performans 2,00 4,00 2,72 0,64
hedeflerini iistleri ile beraber belirlemektedir.
7. Farkli calisma kosullarinda da ayni 3,00 5,00 3,92 0,57

performansi gosteririm.

Tablodan da goriilecegi gibi, ¢alisanlarin performans konusunda en yiiksek puan
verdikleri madde, isi zamaninda bitirmedir. Bunu farkli ¢alisma kosullarinda aym
performansi gosterme Onciilii izlemektedir. Yine banka calisanlarinin biiylikge bir
boliimii, biz sorun oldugunda yiliksek derecede hazir ¢6ziime ulasabilme imkanlarinin

oldugunu ifade etmektedir. Performans konusunda en diisiik puani alan madde,
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calisanlarin igyerindeki terfi olanaklarina iliskindir. Burada, terfi olanaklarinin sahip
olunan teknik bilgi diizeyi, kisisel yetenek ve performansa bagli olmadigi ya da
calisanlar tarafindan bu sekilde hissedildigi goriilmektedir. Katilimcilarin performans

Olctim kriterlerine verdikleri yanitlarin degerleri Tablo 5.3’te verilmistir.

Tablo 5. 3. Performans 6l¢iim kriterleri sorularina verilen yanmitlarin ortalama ve standart sapma
degerleri

En diisiik En yiiksek Ortalama SS

1. Isi zamaninda yerine getirme 4,00 5,00 441 0,49
2. Miisterilerle giizler yiizlii iletisim 4,00 5,00 464 0,48
3. Alaninda bilgi sahibi olma 4,00 5,00 462 049
4. Alinan meslek i¢i egitimler 4,00 5,00 471 045
5. Mezuniyet tiirii 2,00 4,00 2,55 0,69
6. Mezuniyet derecesi 2,00 4,00 2,52 0,60
7. Mesai saatleri 4,00 5,00 456 0,50
8. Gorev yapilan birim 4,00 5,00 4,45 0,50
9. Birimdeki personel sayis1 4,00 5,00 451 0,50
10. Subeye gelen miisteri sayist 4,00 5,00 462 049
11. Subede yapilan islem tiirii 4,00 5,00 457 0,50
12. Subede yapilan islem hacmi 4,00 5,00 457 0,50
13. Subenin bulundugu yerlesim yerinin 4,00 5,00 464 048
ozellikleri

14. Subenin ¢alisma saatleri 4,00 5,00 464 048

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarima gore, bir calisanin performansinin
degerlendirilmesinde, en fazla alinan meslek i¢i egitimlerin Onemli oldugu
gorilmektedir. En diisiik 6neme sahip olan kriter ise ¢alisanlarin mezuniyet derecesidir.
Arastirmaya katilan c¢alisanlarin bankanin performans degerlendirme sistemine olan

giivenlerini gosteren sorulara verdikleri yanitlarin dagilimi Tablo 5.4’te verilmistir.
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Tablo 5. 4. Performans sistemine olan giiven sorularina verilen yanitlarin ortalama ve standart
sapma degerleri

En diisiik En yiiksek Ortalama SS

1. Adam kayirma yapilir 2,00 4,00 2,81 0,83
2. Torpil vardir 2,00 4,00 3,19 0,74
3. Tarafsiz bir degerlendirme yapilir 2,00 5,00 3,62 0,83
4. Yeterince seffaftir 2,00 4,00 3,36 0,79
5. Degerlendirme kriterleri yeterince uygulanir 2 00 4,00 3,38 0,83
6. Birim ve is yiikii farkliliklar1 dikkate alinir 1,00 3,00 1,72 0,47
7. Sonuglar ticretlere olumlu yansir 1,00 3,00 1,97 0,70

Degerlendirme  sistemine olan  giiven sorularina  verilen  yanitlar
degerlendirildiginde, birim isyiikii farkliliklarinin yeterince dikkate alinmadigi,
sonuglarin  yeterince {icrete yansimadigi goriilmektedir. Bunun yaninda adam
kayirmanin da bir dereceye kadar yapildigi ifade edilmektedir. Yine torpilin de

performans degerlendirme sistemi tizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

5.3. Fark Analizleri

Fark analizine gegmeden once, ¢alisanlarin performans ve giiven puanlari elde
edilmistir. Performans puanlarinin belirlenmesinde, tiim performans kriterleri de pozitif
ifadeler icerdiginden, sorulara verilen yanitlarin toplamlari alinmistir. Giiven puaninin
belirlenmesinde ise 1 ve 2. sorular olumsuz ifade igerdiginden (adam kayirma ve torpil),
bu sorular negatif, diger olumlu ifadeler pozitif olmak {izere puan elde edilmistir. Buna

gore elde edilen performans ve giiven puanlar1 dagilimi Tablo 5.5’te gosterilmistir.
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Tablo 5. 5. Performans ve giiven puanlariin dagilim

En diisiik En yiiksek Ortalama SS
Performans Puani 22,00 26,00 24,62 1,01
Giiven Puani 5,00 11,00 8,06 1,81

Tablodan da goriildiigii gibi, en diisiik performans puanit 22 ve en yiiksek
performans puani 26 olarak bulunmustur. Performans 6l¢eginde 7 soru olup, her soruya
1 puan verilmesi halinde en diisiik performans 7 puan, her soruya 5 puan verilmesi
halinde ise en yiiksek performans puani 35 olarak elde edilebilir. Bunun yaninda
calisanlar, ortalama 24,62+1,00 degerinde bir performansa sahip olduklarini ifade
etmiglerdir. Bu durum, calisanlarin ortalamanin {izerinde bir performansa sahip

olduklarini ifade ettiklerini gostermektedir.

Giliven puani i¢in ise toplam 7 soru sorulmus olup, bunlardan ikisi olumsuz
(tersine) ifade igermektedir. Buna gore en yiiksek giiven puani (5x5-2x1=23) 23 puan
olup, en diisiik giiven puani ise (5x1-2x5=-5) -5 olmaktadir. En yiiksek giiven puani i¢in
olumlu ifadelere 5 puan, olumsuz ifadelere 1 puan verilmistir. En diisiik gliven puan
icin ise olumlu 5 ifadeye 1 puan ve olumsuz 2 ifadeye 5 puan verilerek hesaplanmaistir.
Aragtirma Orneklemindeki bankacilarin en diisiik giiven puani 5 ve en yiiksek giiven
puani ise 11 olarak bulunmustur. Giiven puan ortalamasi ise diisiik olup, 8,06+1,81 dir.
Bu durum, calisanlarin performans degerlendirme sistemine yeterince glivenmediklerini

gostermektedir.

Calismada ilk olarak, kadin ve erkek banka calisanlarinin performans ve giiven
puanlar1 arasindaki farka bakilmistir. Cinsiyete gore puan ortalamalarinin dagilimi

Tablo 5.6’da verilmistir.
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Tablo 5. 6. Cinsiyete gore puan ortalamalari

Cinsiyet N Ortalama SS
Performans Puani Erkek 66 25,38 0,72

Kadin 03 24,08 0,81
Giiven Puani Erkek 66 8,11 1,89

Kadin 93 8,02 1,76

Tablodan da goriilecegi gibi, erkek banka ¢alisanlarinin hem performans, hem de
giiven ortalamalar1 kadin ¢alisanlardan daha yiiksektir. Kolmogorov Smirnov testinde
ortalamalarin dagilimi normal dagilima uygun oldugundan, iki grup farki igin t-testi
kullanilmistir. Gruplar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigina

iliskin bakilan t-testi sonuclar1 Tablo 5.7°de verilmistir.

Tablo 5. 7. Cinsiyete gore performans ve giiven ortalamalar: fark analizi

Testi 95% GA

Ortalama SH
F P t df P Farki Farki Min Maks.

Performans Esit 2,810,10 10,47 157,000,00 1,30 0,12 1,06 1,55

Puani E.degil 10,69 149,40 0,00 1,30 0,12 1,06 1,54
Giiven Esit 0,740,39 0,29 157,000,77 0,08 029 -049 0,66
Puan E. degil 0,29 133,96 0,78 0,08 0,30 -0,50 0,67

Cinsiyete gore Ol¢ek puan ortalamalari incelendiginde, erkek ve kadin banka
calisanlarinin performans puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir (P<0,05). Erkek banka calisanlari, kadin calisanlara gore daha
fazla performans puanina sahip olduklarini ifade etmislerdir. Gorev puanina gore
gruplar arasindaki fark ise istatistiksel olarak anlamli degildir (P>0,05). Aslinda giiven
konusunda erkekler daha yiliksek puana sahip olsa da, bu fark istatistiksel olarak anlamli
degildir. Bir diger fark analizi olan gorev tiirline gore ortalama dagilimlar1 Tablo 5.8’de

verilmistir.
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Tablo 5. 8. Goreyv tiiriine gore puan ortalamalari

Gorev tiirii N Ortalama SS
Performans Puani Y 6netici 41 24,73 0,98

Yonetici dist 118 24,58 1,02
Giiven Puam Yonetici 41 5,88 1,68

Yonetici dist 118 8,81 1,11

Gorev tiirline gore puan ortalamalar1 incelendiginde, yoneticilerin daha fazla
performans puanina sahip olduklari, ancak performans degerlendirme sistemlerine daha
az giivendikleri goriilmektedir. Gruplar arasindaki farkin anlamliligi i¢in yapilan t-testi

sonuclar1 Tablo 5.9°da verilmistir.

Tablo 5. 9. Gorey tiiriine gore puan ortalamalar1 arasindaki fark

Levene T-Testi
Testi 95% GA
Ortalama SH
F P t df P Farki Farki Min Maks.
Performans  Esit 1,570,21 0,85157,00 0,40 0,16 0,18 -0,20 0,52
Puan E. degil 0,87 72,35 0,39 0,16 0,18 -0,20 0,51
Giiven Puani Esit 9,85 0,00 -12,67 157,00 0,00 -294 0,23 -3,39 -2,48
E. degil -10,45 52,68 0,00 -294 0,28 -350 -2,37

Gorev tiirine gore ortalamalar arasindaki fark analizi incelendiginde,
yoneticilerin her ne kadar performans puanlar1 daha yiiksek ¢iksa da, gruplar arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli degildir (P>0,05). Ancak giiven puanlari arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli olup (P<0,05), yoneticilerin, yonetici olmayan banka
calisanlarina gore performans degerlendirme sistemine daha az giivendikleri
gorilmektedir. Bunun temel nedeni, yoneticilerin sistemin i¢inde olmalar1 ve kiiclik
detaylara daha hakim olmalar olabilir. Banka ¢alisanlarimin 6grenim durumlarina gore

Olgek ortalamalari arasindaki puan dagilimi Tablo 5.10’daki gibidir.
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Tablo 5. 10. Egitim durumuna gore puan ortalamalari

Ogrenim tiirii N Ortalama SS
Performans Puani Lisans 83 24,83 0,71
Lisansiistii 76 24,38 1,21
Giiven Puam Lisans 83 7,63 1,33
Lisansiistii 76 8,93 2,13

Egitime gore puan ortalamalar1 arasindaki fark incelendiginde, lisans
mezunlarinin daha yiliksek performans puani ve daha diisilk gliven puanina sahip
olduklar1 goriilmektedir. Egitime gore puan ortalamalar1 farki i¢in ANOVA analizi
yaptlmalidir. Ancak dagilimda, iki grup, lisans ve lisansiistii egitim gruplari
oldugundan, gruplar arasindaki fark t-testi ile 6l¢iilmistiir. Sonuglar Tablo 5.11°deki
gibidir.

Tablo 5. 11. Egitime gore puan ortalamalari arasindaki fark analizi

Levene T-Testi

Testi 95% GA

Ortalama SH
F P t df P Farki Farki Min Maks.

Performans Esit 16,150,00 2,88 157,00 0,00 045 0,16 0,14 0,76

Puani E. degil 2,82 119,16 0,01 045 0,16 0,13 0,77
Giiven Puam Esit 48,50 0,00 -3,22 157,00 0,00 -0,90 0,28 -1,45 -0,35
E. degil -3,16 123,71 0,00 -0,90 0,28 -1,46 -0,34

Egitime gore puan ortalamalari arasindaki fark analizi incelendiginde, hem
performans puanlari, hem de giiven puanlar arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir (P<0,05). Dolayisiyla lisans mezunlari, lisansiistii
mezunlarina gore daha fazla performansa ve performans degerlendirme sistemine daha
az giivendiklerini ifade etmektedir. Bu durum, yiiksel lisans Ogrencilerinin iizerinde
ilave bir yiik olmasiyla da iliskili olabilir. Gelir durumuna gore performans ve giliven

puanlar1 dagilimi Tablo 5.12°de verilmistir.
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Tablo 5. 12. Gelir durumuna gore olcek puanlari

Gelir grubu N Ortalama SS
Performans Puani 2001-2500 TL aras1 89 24,45 0,83

2501 TL ve iizeri 70 24,83 117
Giiven Puani 2001-2500 TL aras1 89 8,91 1,90

2501 TL ve iizeri 70 7,49 1,53

Tablodan da goriilecegi gibi, geliri daha yiliksek olan banka ¢alisanlarinin

performans puanlar1 daha yiiksek olup, gliven puanlar1 da daha diisiiktiir. Yine burada

da, gelir gruplart iki grupta toplandigi i¢in fark analizinde, ANOVA yerine ikili gruplar

i¢in yapilan t-testi sonuglar1 kullanilmistir. Sonuglar Tablo 5.13’de verilmistir.

Tablo 5. 13. Gelir durumuna gore 6l¢ek puanlar: fark analizi

Levene T-Testi
Testi 95% GA
Ortalama SH
F P t df P  Farki Farki Min Maks.
Performans  Esit 0,14 0,71 -2,40 157,000,02 -0,38 0,16 -0,69 -0,07
Puan E. degil -2,30 119,54 0,02 -0,38 0,16 -0,71 -0,05
Giiven Puani Esit 5,44 0,02 3,66 157,000,00 1,02 0,28 047 1,57
E. degil 3,75 156,89 0,00 1,02 0,27 048 1,56

Arastirmaya katilan bankacilardan yiiksek gelire sahip olanlarla orta gelire sahip

olanlarin performans ve giiven puanlar1 arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamlidir

(P<0,05). Buna gore arastirmaya katilan banka ¢alisanlarindan geliri 25001 TL ve

tizerinde olanlar, geliri 2000-2500 TL arasinda olanlara gore istatistiksel olarak anlamli

bir sekilde daha yiiksek performans ve daha diisiik giiven puanina sahiptir. Dolayisiyla

ekonominin giiven ve performans iizerinde dogrudan etkisi vardir. Son olarak fark

analizinde, kamu ve 6zel banka calisanlarinin performans ve giliven puanlari arasindaki

farka bakilmistir. Olgek puan dagilimlar: Tablo 5.14’te verilmistir.
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Tablo 5. 14. Calisilan banka tiiriine gore puan ortalamalar:

Banka Tiirii N Ortalama SS
Performans Puani Ozel 80 24,50 0,86

Kamu 79 24,73 1,13
Giiven Puani Ozel 80 8,45 1,99

Kamu 79 7,66 1,52

Calisilan banka tiiriine gore puan ortalamalari incelendiginde, kamu sektoriinde
calisan banka gorevlilerinin 6zel sektor bankalarina gore daha fazla performansa sahip
olduklarini ifade etmislerdir. Bunun yaninda gliven puaninda ise durumun tam tersi sz
konusu olup, 6zel sektoér banka galisanlari, performans degerlendirme sistemine daha
fazla giivenmektedir. Gruplar aras1 fark analizi icin yapilan t-testi sonucglart Tablo

5.15’de verilmistir.

Tablo 5. 15. Calisilan banka tiiriine gore puan ortalamalar: fark analizi

Levene T-Testi
Testi 95% GA
Ortalama SH

F P t df P Farki Farki Min Maks.
Performans Esit 0,27 0,61 -1,47 157,000,14 -0,23 0,16 -055 0,08
Puani E. degil -1,47 145,49 0,14 -0,23 0,16 -055 0,08
Giiven Esit 11,130,00 2,82 157,000,01 0,79 0,28 024 1,35
Puan E. degil 2,82 147,53 0,01 0,79 0,28 024 1,35

Analiz sonuglar1 degerlendirildiginde, kamu ve 6zel bankalarda calisanlarin
performans puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur (P>0,05).
Bunun yaninda giiven puanlar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir (P<0,05).
Dolayistyla kamu bankasinda ¢alisanlarin, 6zel sektér banka c¢alisanlarina gore
performans degerlendirme sistemlerine daha az giivendikleri goriilmektedir. Bunun
temel nedeni, kamu kurumlarindaki agir biirokrasi ve yonetimin daha etkili ¢calismasinin

oniindeki cesitli engeller olabilir.
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5.4. iliskisel Tarama Analizleri

Calismanin bu boliimiinde ise performans degerlendirme puanlari ile performans
degerlendirme sistemlerine duyulan giivenin arasindaki iliski incelenmistir. Bunun ig¢in
Olcek puanlar1 arasinda Pearson Korelasyonu yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo

5.16°da verilmistir.

Tablo 5. 16. Performans puani ve giiven puam arasindaki korelasyon

Performans Puam1  Giiven Puanm

Performans Puan1  Pearson Korelasyonu (r) 1 0,075
P 0,350
N 159 159
Giiven Puani Pearson Korelasyonu (r) 0,075 1
P 0,350
N 159 159

Tablodan da goriilecegi gibi, performans ve giiven puani arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmamistir (P>0,05). Dolayisiyla arastirmaya katilan
bankacilik ¢alisanlarin yiiksek ya da diisiik performansa sahip olmalari ile performans
degerlendirme sistemine duyduklar1 giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
yoktur. Buna gore galisanlar her ne kadar performans sistemine giivense de, bunun
performans iizerine bir etkisi olmamistir. Bunun birka¢ nedeni olabilir. Oncelikle
performans degerlendirme sistemlerinin yeterli olmadig: diisiiniilebilir. Bunun yaninda,
sistemler arasinda ¢ok fark olmaya da bilir. Netice itibariyle diger sonuglarla bir arada
degerlendirildiginde, performans sisteminin yeterli ve bu konuda egitim almig kimseler

tarafindan yapilmasi gerekir.
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SONUC

Yapilan bu g¢aligmada, banka calisanlarinin performans degerlendirme sistemi
hakkindaki diisiinceleri, performans degerlendirme sisteminde kendilerini nasil
degerlendirdikleri, bunun banka c¢alisanlar1 tlizerindeki olumlu ve olumsuz etkileri

incelenmistir.

Calismanin literatlir boliimiinde de deginildigi gibi, performans degerlendirme
sistemleri hizmet sektorii i¢in olduk¢a ciddi Onem tasimaktadir. Performans
degerlendirme, hem ¢aligsanin is tatmini ve motivasyonu tizerinde olumlu etkilere sahip
olup, hem de is tatmini ve motivasyonu saglayan terfi, ticretlendirme, 6diil gibi konulara
da temel teskil etmesi agisindan 6nemlidir. Sadece bagli basina yeterli bir performans

calismasinin dahi ¢alisanlarin yeterince motive olmalarina yetecegi goriilmektedir.

Insan psikolojisinin en biiyiik o6zelliklerinden birisi, adalet ve yapilan
calismalarin degerinin bilinmesi algisidir. Bir ¢alisan, yaptigr isin yeterince deger
gormedigini diisiindiigiinde, ya da yapilan isin eterince degerlendirilmedigi durumlarda,
kendisini haksizliga ugramis ve kirilmis hissedecektir. Bunun yaninda, calisan bu
durumda, kendisini orgiitten dislayacak ve orgiitsel yalnizlik hissine de kapilacaktir. Bu
durumda orgiitsel sessizlige yonelecek olan calisan, siirekli i¢ ¢catisma yasayacak ve is
tatmini de diisecektir. Ozellikle ana sermayesi beseri sermaye olan hizmet sektdriinde
bu durumun miisterilere ve miisteri memnuniyetine yansidigin1 rapor eden pek cok
calisma mevcuttur. Orgiitsel iletisimin de oOrgiitsel adalet duygusundan beslendigi
diisiiniildiiglinde, adil olmayan performans degerlendirmenin, ¢ok ciddi orgiitsel iletisim

problemlerine neden olacagi da agiktir.

Bunun yaninda performans konusunda deginilmesi gereken bir diger husus ise
degerlendirme kriterleridir. Degerlendirme kriterlerine bakildiginda, tiim ¢alisanlarin
biitiin kriterlerini bir arada degerlendiren bir sistemin kurulmasi hem teoride, hem de
uygulamada miimkiin degildir. Ciinkii hizmet sektoriiniin temel hammaddesi olan insan,
cesitlilik arz etmektedir ve herkes isini elinden geldigi kadariyla yaptigindan, isin
yeterliliginden ziyade, kendi yeterliligini smayacak ve kendini yeterli gorecektir.

Dolayisiyla subjektif degerlendirmelerden uzak, kisisel yargilardan arinmis bir
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performans degerlendirme sistemi, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin is
tatmini, miisteri memnuniyeti, performans artirimi ve isletme basarisi agisindan hayati
Onem tagsimaktadir. Bu nedenle calismada da, bankacilik sektorii iizerinden bu konu

islenmistir.

Calismaya katilan banka calisanlarinin demografik ozellikleri genel olarak
degerlendirildiginde, cinsiyet, gelir durumu, egitim ve banka tiiriine gére homojen ve
evreni temsil eden bir yap1 goriilmektedir. Calismada demografik verileri alindiktan
sonra ilk olarak calisanlarin kendi performanslarini degerlendirmeleri istenmistir.
Burada, calisanlarin genel olarak tiim performans sorularina verdikleri yanitlarin
oldukga yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ozellikle ¢alisanlarin islemleri zamaninda yerine
getirmeleri, farkli ortamlarda da aymi performansi gosterebildiklerini ifade ettikleri
goriilmektedir. Bir hizmet sektoriinde olduk¢a 6nemli olan bu konularda g¢alisanlarin

daha fazla puan vermeleri, teorik gerceve ile de uyumludur.

Calisanlara daha sonra, hizmet sektoriinde performans degerlendirme
kriterlerinden bazilarimin onem sirasi sorulmustur. Burada da calisanlar, meslek ici
egitim, birimdeki personel sayisi, is yiikii ya da is farkliliklarinin 6nem arz ettigini,
ancak mezuniyet derecesi gibi konularin ikinci derecede 6nemli oldugunu vurgulamaistir.
Calisanlara gére mezuniyetten ziyade, hizmet i¢i egitimler ile oryantasyonun daha
yararli olacag: diisiincesindedir. Gergekten de, liniversitelerde verilen egitim, genel bir
cercevede olup, isin dogasi ve farkliliklarina girecek zaman ya da bilgi yoktur. Bu
nedenle, her hizmet sektoriiniin de kendi ortamina uygun mesleki ve hizmet i¢i egitimi

calisanlarina sunmasi gerekir.

Calismada son olarak, calisanlarin degerlendirme sistemine olan giivenleri
sorgulanmistir. Burada da, calisanlarin ortalamanin altinda bir giivene sahip olduklar
goriilmektedir. Ozellikle adam kayirma ve torpil gibi konular, hem yapilan
degerlendirmelere olan giivenin kaybolmasina, hem de ¢alisanlarin motivasyonunda
diisiislere neden olmaktadir. Dolayisiyla performans degerlendirme konusunda bu gibi
problemlerin olmasi, hi¢ performans Ol¢limii yapilmayan durumlardan daha koti

sonuglar dogurabilir.
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Calismada ayrica, ¢alisanlarin cinsiyet, egitim durumu, gelir durumu, gorev ve
banka tilirline gore performans puanlar1 ve performans sistemine olan giiven puanlari
arasindaki fark analizine yer verilmistir. Fark analizinde elde edilen sonuglar1 agsagidaki

gibi siralamak mimkiindiir:

1. Cinsiyete gore puanlar degerlendirildiginde, erkeklerin daha fazla performans ve
giiven puanina sahip olduklar1 goriilmektedir. Performans puanlar1 arasindaki

fark anlamliyken, giiven puanlari arasindaki fark anlamsiz bulundu.

2. Gorev tiiriine gore yoneticiler, yonetici olmayanlardan daha fazla performans
puanit ve daha diislik giiven puanina sahiptir. Fark analizinde ise sadece giiven

puanlari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulundu.

3. Calisanlarin egitim durumlarina gore fark analizi incelendiginde, egitim artik¢a
performans puaninin diistiigii, gliven puaninin ise ylikseldigi goriilmektedir. Her

iki puanin da fark analizi sonuglart istatistiksel olarak anlamli bulundu.

4. Gelir durumuna gore fark analizi sonuglari incelendiginde, gelir arttikga
performans puani artmakta, fakat giiven puani diismektedir. Her iki dl¢ek i¢in de

bu farklar istatistiksel olarak anlamli bulundu.

5. Son olarak 6zel-kamu ayriminda, kamu c¢alisanlarinin daha fazla performans
puanina sahip olduklari, ancak gliven puanlarinin daha diistik oldugu
goriilmektedir. Giliven puanma gore farklar anlamliyken, performans puanlari

arasindaki farklar ise istatistiksel olarak anlamli olmadig: bulundu.

Fark analizi sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, performans
degerlendirmenin cinsiyet, egitim, gelir ve statii ile farklillk kazandigi gorildii.
Erkeklerden, daha yiiksek gelire sahip olanlar ve egitimi fazla olanlarin, daha fazla
performans degerlendirme puanina sahip oldugu, performans degerlendirme sistemine

olan giivenin ise diisiik oldugu goriildii.
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Calisma sonuglart genel olarak degerlendirildiginde, hizmet sektoriinde
performans kavraminin dl¢imiiniin zor oldugu, egitim, cinsiyet, gelir gibi demografik
Ozelliklerin ayn1 zamanda calisanlarin performansini ve performans sistemine olan
giivenini de etkilemektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde ¢alisan performansi i¢in daha

detayli caligmalarin diizenli olarak yapilmasimnin gerekli oldugu ifade edilebilir.

Calismada performans degerlendirme puanlartyla, performans degerlendirme
sistemine olan gliven arasinda korelasyon da incelenmistir. Genel olarak her ne kadar
performans puanlarmi diisiik olarak gosteren ¢alisanlar daha fazla performans
degerlendirme sistemine gliven duysa da, aradaki iligki istatistiksel olarak anlamli
degildir. Aslinda performansini yiiksek bulanlarin performans degerlendirme sistemine
daha az glivenmeleri de beklenen bir durumdur. Zira bu kisilerin haksizliga ugradig: ve

daha fazla performansa sahip olduklarini ifade edilebilir.

Yapilan bu ¢aligma neticesinde, asagidaki onerileri getirmek miimkiindiir:

1. Calisma evren ve 0rneklemi genisgletilerek, daha farkli alanlarda, karislagtiriimali

analizlerin yapilmasi ileri analizler i¢in fayda saglayabilir.

2. Performans degerlendirme kriterleri, daha somut ve c¢alisanlarin tamam

tarafindan kabul edilecek sekilde tasarlanabilir.

3. Degerlendirme ne kadar adil olursa olsun, énemli olan c¢alisanin bu adalet
duygusunu yasamasidir. Bu nedenle, performans degerlendirme sistemlerine

olan giiven iizerine ¢aligmalar yapilabilir.

4. Yapilan degerlendirme sonuglariyla, personelin kendi performanslari arasindaki
fark incelenip, elde edilen sonuglara gore ya personel performans degerlendirme
sistemi revize edilebilir, ya da fark algis1 ¢alisandan kaynaklaniyorsa, ¢alisan bu

konuda bilgilendirilebilir.

5. Calisma sonuglarindan ortaya cikan bir diger nokta, hizmet i¢i egitimlerin

onemidir. Isletmeler ya da yoneticiler bu konuda yeterli ve gerekli destegi
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saglamali, ¢alisanlarin hizmet igi egitimleri diizenli takip edilebilir.isletmeler
ayrica Degerlendirici konumundaki yoneticilerini profosyonel uluslar arast kabul
gormiis Uzman Degerlendirici  egitimlerine tabi tutarak performans
degerlendirmelerinde =~ uzmanlasmis  kadrolar  tarafindan  yapilmasini

saglayabilirler.

Ayrica yapilan anket ¢aligmalarinda “’degerlendirme de onemli olan kriterler
varsa liitfen belirtiniz’’maddesine calisanlarin belirtikleri 6nemli hususlardan
biride, Bankacilik sektoériinde son donemlerde agirlik kazanan Hedef
gerceklestirme  kiterlerinin iyilestirilmesi konusu.Bu konuda subelere
interlandi, niifus,sosyal statii vs unsurlar1 da gozetilerek ulasilabilir hedefler
verilemesi konusu. Is gorenin Bankacilik sektoriinde de performans
degerlendirme kriterlerinin 6nemli unsurlarindan biri olarak gordiigii hedef
gerceklestirme  ylizdelerinin ,¢alisanin  performansimi  etkiledigi ,adil ve
ulagilabilir hedef politikalar1 {izerine ¢aligmalar yapilmasinin ¢alisan
performansini ve motivasyonunu énemli 6l¢iide etkileyecegi ve kuruma olumlu
katkilar saglayacagi kanaati ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda ulasilabilir hedefler
iizerine ilgili is birimlerinin ¢aligmalar yapmas1 Insan Kaynaklar1 birimlerinin bu

konuda gerekli alt yapiy1 olusturmasi performansi olumlu etkileyebilir.

Orgiitlerin en dnemli kaynaklarinin ¢alisanlari oldugunu ve ¢alisana yapilan her
tirlii yatirnmin, (egitim ,etkin ve kaliteli hizmet sunulmasi, uygun ortam,lokal ve
sistemsel alt yapilar1 olusturarak)is motivasyonunu arttiracagi disiiniilerek, hem
kuruma hem de c¢alisana olumlu Kkatkilar saglanmasi yoniinde calismalar
yapilabilir.Hizmet kalitesini artiracak kigisel tatmini ve aidiyet duygusunu
yaratarak ekip calismasi ve orgilit kiiltiirii olgusunu ¢alisanina hissettirecek

yonde caligsmalara agirlik verilebilir.

En 6nemlisi, adilce yapilmayan ya da adil oldugu hissini vermeyen performans
degerlendirmelerinin, hi¢ degerlendirme yapilmayan duruma gore daha kotii
oldugunun fark edilmesidir. Bunun i¢in torpil, adam kayirma, kisisel kinlesmeler
gibi konularin degerlendirmede olmamasi, ya da yoksa bile bu alginin olugsmasi

engellenebilir.
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EKLER

Ek.1. Anket Ornegi

Degerli Banka Miisterisi,

Bu anket caligsmasi, “Hizmet Sektoriinde ¢alisanlarin Performanslarinin 6l¢iimii: Bankacilik
uygulamasi” isimli tez ¢caligmasinda kullanilmak iizere hazirlanmistir. Sorulara, size en yakin olan cevabi
verebilirsiniz. Liitfen tiim sorulara yanit veriniz.

Bilimsel Calismamiza yapmis oldugunuz degerli katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Emel TORE
Katilmciya Ait Bilgiler
1- Cinsiyetiniz: () Kadmn () Erkek
2- Bankadaki goreviniz:..........................
3- Ogrenim Durumunuz: () Ortaokul ve alt1 () Lise ( ) Onlisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii

4- Gelir Diizeyiniz: ( ) 1600 TL ve alt1 ( ) 1601-2000 TL aras: ( ) 2001-2500 TL arast ( ) 2501
TL ve lizeri
5-Bankaniz: ...

CALISAN PERFORMANSI
Bankanizdaki ¢alisma kosullarint ve bilgi birikiminizi de dikkate alarak, Belirtilen 6zellige kesinlikle

sahip oldugunu diisiiniiyorsaniz (5 Kesinlikle Katiliyorum), kesinlikle sahip olmamasi gerektigini
diistiniiyorsaniz (1 Kesinlikle Katilmiyorum) isaretleyiniz. Diisiincelerinizde kesinlik yoksa diger

derecelemelerden birini tercih ediniz.

1. Isimi zamaninda bitiririm.
() Kesinlikle Katilmiyorum
() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum

2. Sagladigim hizmet kalitesinde kars1 standartlarin 6tesine gegtigimden eminim.
() Kesinlikle Katilmiyorum

() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum
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3. Bir sorun ortaya ¢iktiginda hazir ¢dziimlere ulasabilirim.
() Kesinlikle Katilmryorum

() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum

4. Performans amaclarimi basariyla sonuglandirmak i¢in, en uygun kararlari alabilecek yeterli bilgiye
sahibim.

() Kesinlikle Katilmryorum

() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum

5. isletmemizde terfi olanagi, sahip olunan teknik bilgi diizeyi, kisisel yetenek ve performansa baglidir.
() Kesinlikle Katilmryorum

() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum

6. isletmemizde igsgorenler performans hedeflerini tstleri ile beraber belirlemektedir.
() Kesinlikle Katilmryorum

() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum

7. Farkli ¢aligma kosullarinda da ayni performansi gosteririm.
() Kesinlikle Katilmiyorum

() Katilmiyorum

() Fikrim Yok

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katiliyorum
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PERFORMANS OLCUM KRIiTERLERI

Size gore adil bir performans l¢iimiinde asagidaki kriterlerin dnemi ne sekildedir? Onem

derecesine gore ¢ok 6nemli yaniti i¢in 5, az 6nemli yaniti i¢in 1’1 se¢iniz.

1. Isi zamaninda yerine getirme
() Hig¢ Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

2. Miisterilerle giizler yiizlii iletisim
() Hi¢ Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

3. Alaninda bilgi sahibi olma

() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

4. Alinan meslek i¢i egitimler

() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

5. Mezuniyet tiirii

() Hig Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

6. Mezuniyet derecesi

() Hig Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli
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7. Mesai saatleri

() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

8. Gorev yapilan birim

() Hig Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

9. Birimdeki personel sayisi

() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

10. Subeye gelen miisteri sayist

() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

11. Subede yapilan islem tiirii

() Hig Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

12. Subede yapilan islem hacmi

() Hig Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

13. Subenin bulundugu yerlesim yerinin 6zellikleri

() Hig¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli
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14. Subenin ¢aligma saatleri

() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

PERFORMANS OLCUM SIiSTEMINE OLAN GUVEN

Size gore performans dlgiim sistemi ne derece adildir? Onem derecesine gére cok énemli yaniti
icin 5, az 6nemli yanit1 i¢in 1’1 seginiz.

Performans degerlendirmede;

1. Adam kayirma yapilir
() Hig Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

2. Torpil vardir
() Hi¢ Onemsiz
() Onemli

() Fikrim Yok
() Onemli

() Cok Onemli

3. Tarafsiz bir degerlendirme yapilir
() Hig Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

4. Yeterince seffaftir
() Hi¢ Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

5. Degerlendirme kriterleri yeterince uygulanir
() Hi¢ Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

6. Birim ve is ylikii farkliliklar1 dikkate alinir
() Hig Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok
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() Onemli
() Cok Onemli

7. Sonuglar iicretlere olumlu yansir
() Hi¢ Onemsiz

() Onemli

() Fikrim Yok

() Onemli

() Cok Onemli

Bunlarin diginda degerlendirmede dnemli olmasi gereken kriterler varsa liitfen belirtiniz:
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OZGECMIS

02.12.1972 Yili Amasya ili Merzifon Ilgesi dogumluyum. Ilk okul 4 smifa
kadar Istanbul Kilyos Kumkoy Ilkogretim okulunda, 5. Smf Merzifon Istiklal
ilkogretim okulunda ,Orta Okulu ve Liseyi de yine memleketim Merzifon da Merzifon
Lisesinde tamamladim. Cocukluk yillarindan beri Ogretmen olma hayalimi
gerceklestirmek icin kazanmis oldugum Cografya &gretmenligi boliimiinii babamin
vefatindan dolay1 ¢alisma hayatini tercih etmek durumunda kaldigimdan okuyamadim..
Akabinde 1991 yilinda Vakifbank’in agmis oldugu sinavi kazanarak 01.03.1991 yilinda
Vakifbank ailesine Sariyer Subesinde Stj Memur olarak baslayarak dahil oldum.
Bankacilik  kariyerime ve kendimi gelistirmek admna katki saglayacagini
diisiindiigiimden hem c¢alisip hem okumay1 tercih ederek Anadolu Universitesi Acik
Ogretim Fakiiltesi Isletme boliimiinde okuyarak 1999 yilinda mezun oldum. Bankamin
farkli departmanlarin da gorev aldim. 2007 yilinda Bankamin agmis oldugu I¢
Denetmenlik sinavlarinda bagsarili olarak 2007-2009 yillar1 arasmnda 3 yil ¢
Kontrolorliik gorevini iistlendim. Akabinde Sariyer Subesine Miidiir Yardimcis1 olarak
atandim. 2012 yilindan beride Goktiirk Kemerburgaz subesinde Sube Miidiirii olarak
gorev yapmaktayim.18 yasinda Hayati Ilkay adinda bir erkek evlat,14 yasinda Elif
Miray adinda bir kiz evlat sahibiyim. Hayatimin her alaninda mutluluklarim, hayal
kirikliklarim ve bagarilarimda hep yanimda olan biricik annem Meral Tore ve babamin
yoklugundan sonra erken olgunlagsmama sebep olan evladim dedigim kardesim Murat
Tore hayatimin en 6nemli varliklari. Aile gii¢c kuvvet birlik ve beraberliktir Hayatimdaki
her basar1 mutluluk ve huzurda ailem en 6nemli destek¢im ve gii¢ kaynagimdir. Bundan
sonraki yasamimda hayat felsefem Aile olgusunu yitirmeden birlik beraberlik

duygusunun her zaman olacag giizel bir gelecek arzusu. ..

24 yillik Bankacilik gegmisim igerisinde 6gretmenlik hayalim akademik kariyer
planlarim hi¢ bitmedi. Bu hayalin baglangici olarak da 2012 yilinda Beykent
Universitesi Insan Kaynaklarinda Yiiksek Lisans yapmaya karar verdim. Yiiksek Lisans
egitimini bitirip mezun olduktan sonra Doktora yapmak ardindan emeklilik sonrasi
danigman ve Akademisyen olarak bildiklerimi, tecriibeleri paylasarak gelecegin aydinlik
giizel genclerine hizmet edip yardimci olmak diisiincesindeyim.

EMEL TORE



