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STATISTICAL METHODS IN CUSTOMER
SATISFACTION AND AN APPLICATION

Abstract: Contemporary conditions in organizations have
started the process of inquiring expectancies, needs and wants
of customers who are using their goods/ services, and of
providing a  sustainable  customer satisfaction. The
organizations which are not in compliance with this process
have lost some of their customers and market shares. It has
been more significant to analyze the organization’s
performance criteria, in measuring the customer satisfaction.
Applying multivariate statistical methods in the analysis of the
performance criteria helps the organization to comprehend the
customer expectancies and to develop its service process.
Principal components analysis, factor analysis, regression
analysis, cluster analysis, multidimensional scaling, F tests, t
tests and tests of significance applying. ’
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) MUSTERI MEMNUNIYETINDE
JISTATISTIKSEL YONTEMLER VE BIR UYGULAMA

Giiniimiiz  kogullann  kuruluglarda  iiriin/hizmetlerinden
yararlanan  miigterilerinin  beklentilerini, ihtiyaclarim,
isteklerini arastirma ve miisteri memnuniyetinin devamlihgin
saglama siirecini baglatmustir. Bu siirece uymayan kuruluglar
miisteri ve pazar kaybetmislerdir. Miisterinin memnuniyetini
dlcmede lurulusun performans kriterlerinin analiz edilmesi
dnem kazanmaktadwr. Cok degiskenli istatistiksel yontemlerin
performans  kriterlerinin incelenmesinde  uygulanmasi,
kurulusun  hizmet  siirecini  iyilestirmesine ve miisteri
beklentilerini anlamasina yardimer olinaktadir. Cok degiskenli
analiz tekniklerinden faktér analizi, regresyon analizi,
kiimeleme analizi, ¢cok boyutlu &lgekleme, coklu belirlilik
katsayisimin anlamhlik analizi ve t testi ile ilgili analizler
yapilmuistr. Miisteri istek ve beklentilerinin saglanmast
prensibine dayali olarak miisteri memnuniyetinin olgiilmesi
giderek giiniimiizde snem kazanmaktadr. Miisterinin iiriin ve
hizmet hakkndaki diisiincelerinin sgrenilmesi yontemlerinden
en cok kullarlam anket ¢alismalaridir. Bu arastirmamizda da
anket yontemi uygulanarak gerekli bilgiler toplanmiy ve ¢cok
degiskenli analiz teknikleriyle istatistiksel incelemeleri
yapilmstir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Istatistik Metotlar

.  GIRIS

amaci, kurulusun
kriterlerinin

sundugu
analizinde

Bu aragtirmanin
hizmet/lirin ~ performans
yararlanilabilecek cok degiskenli istatistiksel
yontemlerdir. Once miisteri hakkinda  temel bazi
kavramlar tizerinde durulacak ve miigteri memnuniyetinin
dnemi toplam kalite yonetimi esas alinarak anlatilacaktir.
Daha sonra Faktdor Analizi ile miisterilerin  hizmeti
‘degerlendirmede  yararlandigt  boyutlarin  yani  esas
performans degiskenlerinin  belirlenmesi, Regresyon
Analizi ile genel memnuniyet diizeyine katki saglayan en
yiiksek degere sahip n sayida performans dzelliklerinin
belirlenmesi, Kiimeleme Analizi ile performans
ozelliklerine esdeger bigimde onem veren miigteri
profilinin /tiplerinin saptanmasi, Cok Boyutlu Olgekleme
Analizi ile kurulusun miisterilerine sundugu tiriinlerin
degerlendirmelerinin uzaysal goriintiistiniin saptanmasi ve
tercih siralamasinin elde edilmesi saglanacaktir.

[statistiksel
“Miisteri

analizlerin uygulanmasina ydnelik

olarak Memnuniyet  Anketi”  caligmasi

yapilmigtir. Uygulama igin, sermaye piyasasi sektoriinde
miisterilerine hizmet saglayan “XYZ” araci kurumu
secilmistir. Segimde oncelikii etkisi olan faktorler
kurulusun ISO 9001 belgesine sahip olmasi, pazar
oncelikli ve miisteri odakh bir temel strateji ile kalite
yonetim sistemi faaliyetlerini siirdiirmesi ve bu cercevede
miigteri beklentilerinin tanimlanmasy, miisteri
ihtiyaglarinin dinlenmesi ve miisterileri ile iligkilerinin
gelistirilmesi amaciyla hizmet performansimi  siirekli
iyilestirmeyi hedef almasi olmustur.

II. MUSTERi MEMNUNIYETI -
TEMEL KAVRAMLAR

Miisteri, 6dedigi fiyat karsihiginda bir lriin yada
hizmet satin alan yada almak isteyen kimse yada
kurum/kuruluglar, bir seye (iiriin/hizmet) karst istekli
olan, onu almak isteyen kimsedir [1].

Miisteri memnuniyeti beklentilerinin iizerinde
{iriin/hizmet vermektir [2].
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Miisteri odakhlik, miisteri istek ve beklentilerini
saglamak prensibi ile hareket ederek firma icindeki
¢ahganlarin bu prensip dogrultusunda ¢ahigmalar: ve yine
bu prensip dogrultusunda iriin kalitesini saglamayi
hedeflemektir [3].

Miisterinin  sesi, miigterinin,  iriin/hizmet
hakkindaki diigiincelerinin &3renilmesi ve bu bilgilerin
iiriin ve hizmet gelistirilmesinde kullanilmasidir [4].

Miisteri beklentisi, miisterinin, bir iriin/hizmet
dzellikleriyle ilgili yada gelecekte o iirlin yada hizmetin
tekrar secilmesi hususundaki yargilaridir.

Miisteri gereksinimleri, iirlinhizmetin derinligini
anlatan 6zellikleridir.

Miisteri tatmini, miigterinin, bir {riin/hizmet
ozellikleriyle ilgili satin alma eylemi Oncesi beklenti
simrlarinda  satin  alma eyleminden sonraki yasanan
deneyimin memnuniyet edici olarak gerceklesmesidir.

Miisteri memnuniyeti olciimii kisilere nasil
yaklastiginiz burada hem miisteriler hem de calisanlara
yonelik bir kargilagtirmaya yarayan kalip, tarafsiz bir
vasitadir. Memnuniyet derecesi daha fazla olan misteriler
bir kurulusun kaliteye yonelmis oldugunu gosterir ve bu
pozitif izlenimi hayatlar siiresince hissederler ve kurumu
tarudiklarina da 6vmek isterler [5].

Miisteri memnuniyetini yitkseltmek, karlilig1 ve
pazar .payin1 da yiikseltir. Bu anlayis da kuruluslarin
miisteri memnuniyetini gostergelerini sistematik olarak
takip etmeye ve lyilestirme ¢alismasina yoneltir. Yapilan
bir aragtirmaya gOre bir sorun yasayan miisterilerin
% 50'si hicbir zaman sikayette bulunmadiklar ve kalan
diger % 50'lik gurubun ise sikayetlerini ilk temasta
bulunduklari ¢aliganlara aktardiklar1 fakat bu ¢aliganlarda
durumu iist yonetime ifade edemedigi yada dogru bir
sekilde sorunu ¢ozemedikleridir. Mutsuz miisterilerin
sadece % S'lik bolimii ise sorununu iist yOnetime
aktarabilmektedir. Bu sonuglar neticesinde miisterilerden
sikayetleri beklemek etkili bir miisteri memnuniyeti
izlemek yontemi olmamaktadir.

Miisteri memnuniyet 6l¢iimiinde amaglanan;

e Miisterilere en iyi hizmetin saglanmasi igin
miisterilerin gereksinimlerini 6grenmek,

e Miisterinin ilettigi sorunlar hakkinda iriin ve
siireglerde iyilestirme yapmak,

e Miisterinin bakis agisindan rakip performansim
anlamak,
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e Miisteriye sunulan deZerlerin miisterilerce nasil
algilandig1 konusunda bilgi edinmek,

® Miisteri onceliklerini belirlemek,

¢ Miisterilerden yeni
carpict goriisler saglamakutir.

iiriinlerin  yaratilmasinda

Miisteri memnuniyeti arastirmasinin hedefleri baz
alinarak miigteri gurubu belirlenebilir. Cilinkii  tiim
miisteriler birbirleriyle uyumlu degildir. Cesitli kriterlerde
degerlendirilen mevcut miisterileri istatistiksel olarak
glivenilir bir sekilde degerlendirmek icin uygun sayida
her miigteri gurubundan secim yapiimalidir. Bu secimde
miisteri guruplar1, mevcut miisteriler (Degeri yiiksek Ozel
miigteriler, Sesli géze ¢arpan miisteriler) rakip miisteriler,
eski miisteriler olmak iizere ayrilabilir. Rakip miisterilerin
aragtirlmasi  kurulusun pazardaki durumu ve bir
benchmarking yani kurulusu diger kuruluslarla
kiyaslamayi imkan kilar.

Istatistiksel olarak rastlantisal bir 6rnek gurup
olusturmak icin kurulusun tiim miisterilerinin bilinmesi ve
her bir miisteri icin kayit tutulmasi gerekir. Bunun ig¢in
secilme gansi esit olarak verilen miisterilerin 6zelliklerini
bilinmesi vazgecilmezdir. Miisteri memnuniyetin diizenli
periyotlarla Olgen bir kurulusun miisteri 6zelliklerini
iceren bir veri tabanini olmasi gerekir. Bu veri tabani
miigterilerle ilgili bilgilerin guruplara ayiran bir yapida
olmalidir. Bu bilgi guruplar1 yillik bazda satin alma
miktarlari, satin alinan hizmet/iiriin  ¢esitleri, dzel
siparislere ait bilgiler vb. olabilir.

Miisteri ihtiyaglarini belirlerken kurulus kendi
icinde gerceklesen yani i¢ Olgiimlerden ve dis
Ol¢limlerden yararlanir;

i¢ Olciimler:

o Uriin tasarlama ve gelistirme hizi

e Uriin mrii (iiretim kuruluslar igin)

¢ Pazar paylari

e Hatali
(hizmet) oranlart

sevkiyat (liretim) yada hatali islem

* Depo, reddedilme, hata oranlari, yada hizmet
kusurlari

o Sikayet oran ve adetleri

¢ Sikayete cevap verme hizi

e Miisterinin Oneri, benzeri

durumlarinda yanit verme hizi

sikayet  ve
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e Calisanlar miisteri iligkileri, driin/hizmet bazh
Egitim siireleri

Dis Olgiimler:

e Miisteri Dinleme Guruplari

e Saha Ziyaretleri

o Mektup ve Telefon Goriismeleri

e Yoneticilerin Sesi

¢ Gergeklik Dakikalari

* Hayalet Alisverisgiler

¢ Kaybedilmis Miisteri Analizi

o Kiyaslama(Benchmarking-Kesin [saretleme)

¢ Calisanlarla Goriisme

e Pazar Arastirma

¢ Anket Diizenleme

Toplam kalite yonetiminde miisteri memnuniyetini
izlemek icin periyotlarla izleme ve rakiplerin
performansint ve iiriin kalitesini degerlendirme siirecleri
gelistirilir. Miigteri tercihleri dogrultusunda elde edilen
aciklamalar  sirket i¢i karar mekanizmalan ile
biitiinlestirilmesi yapilir. Sirketin uzun veya kisa dénemli
stratejiler olugturmasinda dis ve i¢ Olgiimlerden
yararlanir,

Boylece sirket politikasi, misyon ve vizyonu
miisteri  ihtiyagc  ve  beklentileri  dogrultusunda
sekillendirilir. Dis ve i¢ Olgiimler birbirleriyle tutarh
olmalidir. Tutarsizlik sirketin stratejilerinde revizyonu
yada yeniden yapilanmay, siireglerin belki de en bastan

gerceklestirilmesini gerekli kilar. (Tablo.1)

Tablo.1. i¢ Olciim ve Dis Olciimlerin Karsilagtirilmas

ICOLUMLUDIS OLLVRLEZ icOSOLOMERCLUMU
-Milsterinin kargtlenamayan ihtiyac var Misteri Odakli Galigma

-Kundugun imej sorunu meveut -Proseslerin iyilestirilmesi yapiliyor

-Rekip kargilagtirmelan (Benchmerking) yapimiyor | -Crleyici yakiagimiar uygulaniyer

-Reldplerin performenst ylksek Pazar ednme

-Kundus milsteri ihtiyaglanni énplana dmamelda | -Gegmisteld olumiu ingj etidsi

-Pazar kaybi sz konusu -Proseslerin gézden gegirilmenesi

rleyici taaliyetierin olmarmesi -Rekdplerin performansinin kurulugtan da kit oimast
-Kurulusta radikal degjisikdik ihtiyac:

icOSOLGIMERQLUMILEZ fcoLmLuDIS oMLY

. HiZMET SEKTORUNDE FAALIYET
GOSTEREN BiR ARACI KURULUSUN
MUSTERILERINE SUNDUGU
HIZMET/SERVIS PERFORMANS
OZELLIKLERININ COK DEGISKENLI
ISTATISTIK TEKNIKLERI iLE

INCELENMESI
“XYZ”-A.S. sermaye piyasast sektoriinde lider
aract kurum olma felsefesi ile faaliyetlerini

stirdiirmektedir. Tiirkiye de ISO 9001 belgesine sahip bir
aract kurumdur. Pazar &ncelikli ve miisteri odakli bir
temel strateji ile Kalite yOnetim sistemi faaliyetlerini
siirdiirmektedir. Bu c¢ercevede miisteri beklentilerinin
tantmlanmas:, - miisteri ihtiyaglarinin  dinlenmesi ve
miigterileri ile iligkilerinin geligtirilmesi amaciyla hizmet
performansin siirekli iyilestirmeyi hedef almistir. Hizmet
siireg gevrimi miigterilerine en iyi servisi verebilmek
amaciyla - birbiriyle devamli iliski 1igerisinde olan
faaliyetlerden olugmaktadir.

Bu galigmada miisteri memnuniyetine konu olan,
performans kriterleri/degiskenleri oldugu icin bir araci
kurumun faaliyetlerinin neler oldugu, kurulus yapis
agagida verilerek arastirmanin igerigi hakkinda on bilgi
saglanmaya ¢ahsiimistir. Orneklem olarak Araci kurumun
hizmetlerinden yararlanan 30 aktif- devamh islem yapan-
miisterisi anketi doldurmustur. Yiiz yiize anket doldurma
tekniginden yararlanilmustir.

IIL1. Araci Kurum Kurulus Yapis:

Kurulus Yapisi, Teftis, Finansman ve Takas [sleri,
Vadeli Islemleri, Muhasebe, Borsa Islemler, Bilgi Islem,
Aragtirma ve Portfdy Yonetimi, Sabit Getirili Menkul
Degerler Yatirim Danigmanligi, Fon Yénetimi, Kurumsal
Finansman, Hisse Senetleri departmanlarindan
olusmaktadir.
anketi

Tasarlanan miisteri memnuniyet aracl

kurum faaliyetlerine yonelik hazirlanmigtir.

IM1.2. Arastirmada Kullamlan Cok Degiskenli Analiz
Teknikleri ve Sonuclari

II1.2.1. Faktor Analizi

XYZ Aract
hizmetin farkl

kurum migsterilerinden, sunulan
operasyonel yonlerini kapsayan 12
performans Ozelligini  degerlendirmeleri istenmigtir.
Tablo.2’de  degiskenlerin igerikleri hakkinda bilgi
verilmektedir. Bu  analizde  amag,  performans
degiskenlerinin miisterilerin hizmet hakkindaki gergek
duygularini  yansitip  yansitmadigi hakkinda  bilgi
toplamakur. Kurumun hizmetlerini yansitan 12 &zelligin
degerlendirmelerinin faktér analizi yapilmasi, bunlar
arasindaki korelasyon diizeyinin saptanmasma yardimci
olur. Boylece miisterilerin ortak olarak karar verdikleri
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performans ozelliklerinin hangileri oldugu ve kag esas
degerlendirme yapildig: anlagilabilir.

Tablo.2. Hizmet Memnuniyet Verileri

Soru No icerik Kisaltma
1 Kurum G uvenirliligi G Gvenirlilik
2 |Teknoloji Takibi Teknoloji
4 Yurt Gapinda Yayginhk Yayginhk
5 islemterde Hizhlik Hizhilik
6 Kaliteli Hizmet Sunma Kalite
7 Ekstre-Mal Faturalama Ekstre
9 Calisanlaria Kolay lletigsim  |iletisim
10 Calisan Hizmet Bilgisi Hizmet Bilgisi
11 Nezaket Gdsterme Nezaket
20 Para Transferi P. Transferi
21 Bilgi-Hesap Takibi Bilgi
22 Arastirma Destegi Arge

yiiklemeleri, yani her bir performans ozelliginin dort
faktdr ile olan korelasyonu yer almaktadir. Bu tabloda
Olgegin birinci faktoriiniin dort (performans degiskeni)
degiskenden (yayginlik, giivenirlilik, hizhlik, kaliteli
hizmet), ikinci fakt6riin li¢ performans degiskeninden
(caliganlarla iletisim, cahgsan hizmet bilgisi, calisan
nezaketi), liglincti faktoriin iki performans degiskeninden
(para transferi, teknoloji), son olarak da dordiincii
faktoriin 3 performans degiskeninden (bilgi, ekstre, arge)
olustugu saptanmugtir.

Tablo.4 Total Variance Explained

it Bgavalles ExdractionSurs d Sqeredtoedgs | Poiation Sumsd Sg.ared Loedngs

Covprat Tdd | %d Vararce| Qumiaive®s| Totd I"/od\la"h’s'ce Qmidie%| Tod | %d Variaoe| Qurusive%|
I3 | N4RIBH | AN atsm| AN | DARIBN | 24961408! 2080117347 | 0801737
210141757 | 1751181316 | 47,900857 21014176' TS1BI6 | 47.BNEDT | 24184733| 215304415 | 40951178¢
175608461 | 4BXTI8| REXITD 1,7es<m| 1496608718 | @25631975 | 190519 | 1604306677 | 5690838388
1207 | 10064566 | 7302167634 | 12082148] 100634506 | 732167634 | 1. 2078611 160200046 | 73167634

Tablo.3 ve Tablo.4’de verilen ¢iktilardan sirasiyla
“Communalities” ve “Total Variance Explained” tablolar:
incelendiginde, analize dahil edilen 12 degiskenin 6z
degeri (eigenValue) 1’den biiyiik olan 4 faktér altinda
toplandig1 anlagiimaktadir. Faktr sayisini belirlemek icin
“cigen degeri =1 kriteri kullamilmigtir. Eigen degerleri
yada kokler 3,658 ile baglamaktadir ve toplam varyansin
20,801’ini meydana getirmektedir; dordiincii kok deger
1,208’ dedir. Bu doért faktoriin agikladiklar1 varyans
%73.022"dir.

Tablo.3. Communalities

Kriter In itial Extraction
G Gvenirlilik 1,000 .689
Teknoloji 1,000 655
Yayginiik 1,000 724
Haz ik 1,000 679
K alite 1,000 .87 1
E kstre 1,000 637
ile tigim 1,000 789
Hizm et Bilgisi| 1,000 784
Nezaket 1,000 .599
P.Transferi 1,000 .804
B ilgi 1,000 907
Arge 1,000 614

Degiskenlerle ilgili olarak tammlanan dort
faktoriin ortak varyanslar (communalities) ise 0,599 ile
0,917 arasinda degismektedir.

Buna gore, analizde baghca faktor olarak meydana
ctkan dort faktoriin beraber, degiskenlerdeki toplam
varyansin ve Olcege iliskin varyansin gogunlufunu
agikladiklari anlagiimaktadir.

(Rotated Component Matrix) Degiskenlere
varimax  uygulamasi ile  donUstiiriilmiistir.  Bu
doniistirmenin  amaci1  faktor “yiiklemelerini”  daha
elverigli  duruma  getirmektir. ~ Tablo.5’de  Faktdr

QEEPMD | 73646082 | SN3B0B
0571914521 | 476606434 | 86,1519977
Q46351117 | 38056511 | B0
QAUB107t | 3L | RBIGIB
QI737RR2 | 3114940187 | BAFADH
10 Q47068 | 206521654 | 7.56566774
" Q746530 | 145549101 | BOMNXHA
14 QHBBHE15 | Q9B07318 100
Methodt Priropel Component Arelysis

ololwie|vn|s|w|r]| =

Tablo.5 Faktor Analiz Sonuglarimn Ozeti

Dénlistiiriilmiig Faktor Matrisi
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4

Yayginhk -0,119 0,056 0,209
Hizhilik 0,052 0,196 0,079
Gavenirilik 0,198 0,217 -0,361
Kalitefi 0,213 0,299
lletisim 0,187 864 0,045 -0,075
Hizmet Bilgisi 0,303 | 0223 0215
Nezaket 0,160 0,350 -0,29
Para Transferi 0,185 066 0,008
Teknoloji 0,183 0742 -0,02
Bilgi 0,041 . _0,550‘“ 0739
Ekstre-Faturalama 0,311 -0,055 0, '
Aragtirma Des -0,120 -0,101
Agiklanan Varyans

Toplam : % 73,022
Faktér 1: % 20,801
Faktér 2: % 20,154
Faktor 3: % 16,043
Faktor 4: % 16,023

Faktorler performans degiskenlerinin icerikleri goz
Oniine ahinarak adlandinlmaya calisilmistir. Tablo 6’de
anlamlandinimis  faktér  yiiklemeleri tablosu  yer
almaktadir. Bu dort faktor degerlendirme boyutlar: olarak
sayilabilir. 30 misterinin XYZ araci kurumunun
hizmetini degerlendirmekte veya bunlar hakkinda yargiya
varmakta kullandiklar temel yollart 6zetler. Bu faktorleri
daha iyi aciklamak igin her bir faktor isimlendirilmistir.
Isimlendirme; her faktérii olusturan zelliklere bakip ve o
ozellikler kiimesini anlamlandirabilecek bir kelime yada
bir anlam yiiklemektir.

Sl s
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Tablo.6. Anlamlandirilmus Faktor Yiiklemeleri

FRKEET

‘v{vavalnh‘k
Hizllik
Giivenirfilik

Bilgi Des. {Hesap Takibi)
Ekstre (Faturalama Des.)
Arge Destedi

KoIaV L ‘Para Transfeti
Calisan Teknoloii Takibi
Hizmet Bilgisi

I11.2.2. Regresyon Analizi

Cok degiskenli regresyonda, “XYZ” Araci kurum
miigterilerinin degerlendirdigi 13 performans
degiskeninden yararlamlmigtir. Bu analizde amag,
performans degiskenleri miisterilerin memnuniyetini
anlaml bir sekilde agiklamakta midir? sorusuna yanit
aramaktir. Arastirmanmin  baglangic  boliimiinde  téim
performans degiskenleri ¢oklu dogrusal regresyon
analizine almmmstir. Memnuniyet duyma bafimh
degiskeni ile  bu degiskeni agiklayan giivenirlilik,
teknoloji, komisyon, yayginlik, hizhilik, kaliteli, ekstre,
iletisim, hizmet bilgisi, nezaket, para transferi, bilgi, arge
bagimli degiskenleri arasindaki bagintiyi agiklayan B
katsayilari her bir degisken igin teker teker test edilmigtir.
t - testi ve aym zamanda P<.05 durumuna uygun olarak
yayginhik , hizlilik ve ekstre performans degiskenleri
anlamli  gdzilkkmektedir.  Yani; oniic performans
degiskenin yer aldidi regresyon modelinde sadece iig
degiskenin katsayist anlaml sonuglanmugtir.  Diger
degiskenler model igin anlaml degildir.

Sonug olarak, Coklu dogrusalliga izin vermemek
icin sadece ii¢ performans degiskeni segilerek modelde
kullaniimistir. Modeldeki bu ti¢ degisken komisyon, arge,
hizlilik’tir. Bu ii¢ degiskene gore regresyon analizi
yapmigtir.

Komisyon, arge, hizlihik performans
degiskenlerine gbre miisteri memnuniyetinin
aciklanmasina  iligkin  regresyon analiz  sonuglart

Tablo.7’de verilmistir.

Tablo.7. Ozet Regresyon Analiz Sonucu
ikiti Kismi
Korelasyon Korelasyon

Degisken | B |[S.Hata| b t [Sigma

SABIT 1,564| 0,338 4,635| .000
KOMISYON | 0,168| 0,086 {0,316}2,564| .016 0,473 0,449

ARGE 0,164| 0,061 10,313} 2,677| 013 0,247 0,465
HIZULIK  [0,287| 0,058 {0,608|4,955| 0.000 | 0,695 0,697
Bagimsiz  de8iskenlerle, bagimhi  degisken

arasindaki ikili ve kismi korelasyonlara bakildiginda;
Komisyon ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
orta dizeyde (r=0,473) bir iligki vardir ve diger
degiskenler kontrol edildiginde iki degisken arasindaki
kismi korelasyon pozitif ve orta diizeyde yani 0,449’dur.

Arge ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
diisiik diizeyde (1=0,247) bir iliski vardir. Ancak diger

degiskenler kontrol edildiginde, kismi korelasyonun
pozitif ve orta diizeyde (1=0,465) hesaplandig:
goriilmektedir.

Hizhihk degiskeni ile miisteri memnuniyeti

arasinda hesaplanan korelasyon pozitif ve orta diizeyde
(r=0,695)'dir. Diger degiskenler kontrol edildiinde de
hizlilik pozitif ve orta diizeyde (1=0,697) bir korelasyona
sahiptir.

R? determinasyon katsayist modelin (yani analize
dahil edilen performans o&zelliklerinin bir fonksiyonu
olarak miigteri memnuniyetinin) ne kadar anlaml ve
etkin oldugunun &lciisiidiir. Buna gore R¥yi segilen
bagimsiz  degiskenlerin  (performans  &zelliklerinin),
bagimh degisken (miisteri memnuniyeti) varyasyonu
icinde sorumlu oldugu oran seklinde yorumlariz. R? =
0,65 analiz sonuglarma gére 0,5’ in iizerinde gikmustir. Ug
degisken ile birlikte, miisteri memnuniyetindeki toplam
varyansin yaklasik %65’ini agiklamaktadir.

Grup olarak bagimsiz degiskenlerin  bagimh
degisken ile aralarinda anlamli bir iliski olup olmadif
agiklamak igin yani R2 coklu belirlilik katsayisinin
anlamli olup olmadifini anlamak igin F testi yapilmustir.

F Testi

Hipotez
Ho, B1=B>=P5=0
H,. B1#B#B:#0

B;: Komisyon, B,: Arge, B;: Hizlilik

Tablo Degeri ve Anlamlihik Diizeyi
F(a, n-k-1) = F(0,05; 30-3-1=26)
Fuabio(0,05;3,26) = 2,98

Analiz Sonucu

Analiz  sonucunda F = 16,045 olarak
bulunmugtur. Tablo degeri ile karsilastirildiginda,
F=16,045 > F,u, = 2,98 olarak elde edilmistir. Test
sonucunda Hy  hipotezi reddedilerek, regresyon
katsayilarinin  6nemli oldugu ve belirlenen regresyon
denkleminin kullanilabilecegi sonucuna varilir.

t- Testi
Regresyon katsayilarimin bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken iizerindeki Onem siras;;  hizlilik,

komisyon ve arge’dir. Regresyon katsayilarinin
anlamliligina yani sifirdan farkli olup olmadigina iligkin t
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test sonuclart agagidaki gibidir. Uygulamada her bir
regresyon katsayisi igin t-testi yapilmstir.
Hipotez
Ho. B=0
H;. B0
Tablo Degeri ve Anlamlilik Diizeyi
(o, n-k-1) = t (0,05; 26)= 1,706
Analiz Sonucu
B,= “komisyon” parametresiyle ilgili hipotez;
Hy: B=0
H,: B,#0
tuablo=2,045 tissug= 2,564 sig=.016

t>2,045 ayn1 zamanda sig degeri P<.05 durumunda
Hy Red. H; kabul.

Sonu¢: “komisyon” degiskeni Onemli derecede
anlamlidir.

B,= “Arge” parametresiyle ilgili hipotez;
Ho: B=0
Hi: B:#0
tanlo=2,045 tistatistig= 2,077 sig=.013

t>2,045 ayni zamanda sig degeri P<.05 durumunda
Ho Red. H; kabul.

I

Sonug:  “arge” degiskeni Onemli derecede
anlambidir.

B;= “Hizhlik” parametresiyle ilgili hipotez;
Ho: B:=0H,: Bs#0
Laplo=2,045 tistatisdgi= 4,955 Sig: .000

t>2,045 ayni zamanda sig degeri P<.05 durumunda
Hp Red. H; kabul.

Sonu¢: “Hizlilk” degiskeni Onemli derecede
anlamhdir.

Sonu¢ olarak analize dahil edilen her bir

performans degiskeninin miisteri memnuniyeti {izerinde

.
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etkisi vardir. Regresyon analiz sonuglarina gére regresyon
esitligi (matematiksel model) asagidaki gibidir.

Miisteri memnuniyeti=
komisyon+0,0164 arge+0,287 hizlihk

1,594+0,0168

II1.2.3. Kiimeleme Analizi

Performans Ozelliklerine benzer bigcimde Onem
veren miisteri kiimelerinin  belirlenmesi  amaciyla
kiimeleme analizinden yararlanilmistir. Bu  sekilde
miisteri  popiilasyonu igerisinde ka¢ adet benzer
diisiincede olan ve performans 6zelliklerini ayni sekilde
degerlendiren miisteri gurubunu gérebiliriz. “XYZ” araci
kurum miisterilerinden ankette 13 performans 6zelligini
5’1i dlgekte degerlendirmeleri istenmisti. Iste bu soru da
13 performans Ozelliklerinin 6 guruba indirgenmesi
yoluyla olusturulmustur. Misterilerden 100 puam alti
performans 6zelligi —Tablo.8 bakiniz - arasinda bélmeleri
istenmigtir. Bu alt1 6zellik 30 miisteri arasinda olaylan
benzer bicimde géren miisterilerin bir araya getirilmesi
amactyla kullanilacaktir.

Tablo.8. Performans Ozelligi Gruplamasi

ALTI O ZELLIK B o

(13 PERFORMANS DEGISKENININ GURUPLANMASI)
Igerik Kisaltma
Komisyon oraninin Uygun olmasi Komisyon
Verilen Emirlerin Hizl Gergeklesmesi Hizhlik

Hizmet Sonrasi Destek Siireci Hizmet Son. Des.

Aragtirma Destegi Arge Des.

Uriin Gesitliligi  (Hisse senedi

Alig/Satis, Repo, Tahvil-bono) Urun Ces.

Kurulug Caliganlarinin Piyasa Hakkinda

Bilgi ve Hizmeti Verme Yetene§i PersonelBilgi.

Benzer miisterileri bularak tiim miusterilerin
degerlendirme profilleri hakkinda bilgi edinilebilir.
Miisteri profilini belirlemek i¢in SPSS programinda
Kiimeleme analizi 2 kiimeli, 3 kiimeli ve 4 kiimeli
¢oziimler diigiiniilerek yapilmistir. En anlamli kiimeleme
miigteri profilini 3’li gurupta ifade eden kiimelemedir.
“Sonu¢ Kiime Merkezleri” tablosu (Tablo-34) i
kiimeden her birini meydana getiren miisterilerin alti
Ozelik grubuna verdikleri 6nem degerlendirmelerini ifade
etmektedir.

Tablo.9 da her bir guruba ka¢ miisterinin girdigi
gosterilmektedir. Birinci kiimeye 4 mitisteri, ikinci
kiimeye 18 miisteri ve lglincii kiimeye de 8 miisteri
girmigtir. Miisteri degerlendirmelerine uygun olarak
guruplari su sekilde isimlendirebiliriz.
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Tablo.9. Miisteri Profili

1. KUME 2. KOME 3. KUME
Komisyon 52,5 |Hizlk 37,2 |Arastirma Des. |38,8
Hizhlik 15 |Personel Bilgi | 16,6 |Urun Cesitlili§i |19,7
Arastirma Des. | 12,5 |Komisyon 15,4 {Personel Bilgi | 14,1
Oron Gesitliigi | 12,3 |Orin Gesitliigi | 12,3 [Hizhlik 10,6
Personel Bilgi 5 |Aragtirma Des. |10,1|Komisyon 8,8
Hizmet Sonrasi Hizmet Sonrasi Hizmet Sonrast
Destek 2,8 Destek 8,3 Destek 8,1

YUKSEK HACIMLI | GUNLUK iSLEM BiLGIYE DAYALI

MUSTERILER YAPAN ISLEM YAPAN
MOSTERILER MUSTERILER
4 migteri 18 migteri 8 migteri 30|

Birinci kiime komisyon oranmna tiimilyle &nem
vermektedir. Bu miisteri kiimesi yiiksek hacimli islem
yapan yani overall’u bilyiik olan miisteriler seklinde
degerlendirilebilir. Bu nedenle bu kiime yiiksek hacimli
miisteriler olarak adlandinlmustir.

[kinci kiime de hizhilik &zelligi Onem
kazanmaktadir. Bu miisteri kiimesi giinliik iglem yapan ve
seans yada telefonla emirlerini ileten miisteriler seklinde
degerlendirilebilir. Bu nedenle bu kiime giinliik islem
yapan miisteriler olarak adlandirilmustir.

Uciincii kiimede aragtirma destegi on plandadir. Bu
miisteri kiimesinin islemlerinde sayisal verilere Onem
verdigi ve yatmimlarimi  birden farkh  driinlerde
degerlendirdigini diigiinebiliriz. Bu nedenle bu kiime
bilgiye ~dayall islem yapan miisteriler olarak
adlandurilmistir.

3 kiime i¢in elde edilen SPSS ¢iktilarindan yandaki
tzetleyici istatistik tablosunu olugturabiliriz. Bu tablodaki
bulgular 1s1§inda 3 kiime olmasi durumunda en etkili
degiskenler sirasiyla; Komisyon, Hizhlik, Arge olup,
oteki  degiskenlerin  kiimelemede Onemli etkilerinin
olmadiklan s6ylenebilir.

Tablo.10. Ozetleyici istatistik Tablosu

Degiskenler F.Oranlan Olasiliklar
Komisyon 23,414 0,000°"
Hizhhk 17,397 0,000*
Hizmet Sonrasi

Destek 1,074 0,356
Arge 23,555 0,000°
Urin Cesithiligi 1,486 0,244
Personel Bilgi 1,387 0,267

I11.2.4. Cok Boyuthu Ol¢ekleme

Bu analizi uygulamak igin miisterilere yatirim
tercihlerini belirleyen bir siralama sorusu sorulmustur. Bu

siralamay1 risk ve getiri faktorlerini géz Oniine alarak
yapmalari istenmistir. Buna gére miisteriler yatirimlarinda
kullandiklar1 Hisse Senedi, Tahvil/Bono, Vadeli Mevduat,
Yatirim Fonu, Repo, Doviz’i yani bu alt1 iiriinii en gok
tercih edilenden en az tercih edilene dogru (Bir en gok
tercih edilen, alt1 en az tercih edilen seklinde) siralamistir.
Cok boyutlu bir uzayda aldiklari konumlar yardimiyla
miisteriler ve iiriinler hakkinda yorumlar yapilmgtir.

Metrik olmayan ol¢ekleme ile uzakliklar aras
matrixsin hesaplanmasinda veri olarak kurumun sundugu
giriinler alinmustir, Clinkii Metrik olmayan Olgekleme
yonteminde Program boyut sayist bir alindiginda
hesaplama yapmustir. Bu nedenle uyaricilar olarak ifade
edilen iriinlere metrik dlgekleme yontemi uygulanmugtir.
Metrik dlcekleme yonteminde gozlem sayimiz 30 oldugu
icin boyut sayisi baslangigta bir’e ve iki’ye esit olarak
alinmis ve uygun goriiniimiin kag boyutlu uzayda
saglandi: bilgisayar ¢iktilar1 incelenerek saptanmustir.

SPSS Alscal programinin ¢iktisinda daha Once
tayin edilen boyutlandirma uyarinca Stress ve Kareli
Korelasyon degerleri, tirlinlerin (uyaricilarin)
koordinatlarim ve goriiniimdeki simgelerini veren tablo
ile uzaysal goriiniim, Stress ve kareli korelasyon
degerlerinin hesaplanmasinda kullanilan  veriler,
dontistiiriilmiis veriler ve uzaysal goriiniimdeki noktalar
arast uzaklik degerlerinin yatay ve dikey eksenlerde
kullaruldigy, serpilme grafikleri ayr1 ayr1 yer almaktadir.

Boyut sayisina bagli ¢oziimlere iliskin Kruskal’in
birinci Stress fonksiyonu ile kareli korelasyon katsayisi
degerleri asagidaki Tablo.11’de yer almaktadir. Tablodaki
bilgiler incelendiginde, bir boyutlu ¢6ziimde “uyumsuz
gosterim”, iki boyutlu ¢oziimde Stress degeri diiserek “iyi
uyum” durumunda oldugu, sonug olarak iki boyutlu
¢6ziimiin en uygun ¢ozlim oldugu anlagihir.

Tablo.11. Stress ve Kareli Korelasyon DeZerleri

Kareli Korelasyon
Boyut Sayisi |Stress Katsayis!
Bir | 0,367 0,618
ki | 0069 0,966

Sekil.1’de uyaric1 koordinatlar1 matrisinin uzaysal
goriiniimii yer almaktadir. Uriinleri uzakliklarina gore
inceldigimizde en ¢ok tercth edilenden en az tercih
edilene gore Hisse Senedi>Repo>Yatirim Fonu> Tahvil
ve Bono>Vadeli Mevduat>Doviz seklinde ifade
edebiliriz.
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Derived Stimulus Configuration
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tahvitbono

1,0
yatirim forju
©
5
hisse senedi
repo )
0.0
adeli mevduat
o
-5
o
c 1.0
g
@
Z2
o N
E dovi:
a -5 S
2 1 o} 1 2 3
Dimension 1

Sekil.1 Uyariar Koordinat Matrisi

Not: Ankette yer alan Likert Olgeginde degerlendirilmis 13 sorunun
tiimiiniin miisteri memnuniyetini degerlendirme yetenegine sahip olup
olmadigin anlamak icin “Cronbach  Alfa” katsayisi
hesaplanmigtr.Olgekte giivenirlilik katsayist a = 0,7926 (a pyz =
0,8092) olarak bulunmustur. Bu giivenirlik 0,60 < a < 0,80 arasinda
oldugundan dl¢ek oldukga giivenilirdir.
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