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Bankacilik Sektoriinde Cahisanlarin Beklentilerine Yonelik Bir
Arastirma: Isparta Ilinde Bir Uygulama

Mehmet Levent ERDAS?, Ezgi CEVHER?

Ozet

Bu calisma, hizmet sektoriinde yer alan 6zel banka ve kamu bankalarinda galisanlarin
memnuniyetinin belirlenmesine yonelik bir arastirmayr igermektedir. Arastirmada, hizmet
sunan olarak banka ¢alisanlarinin miisterilerinden beklentileri beklentilerinin 6nem dereceleri
belirlenmeye ¢alisilmigtir. Bu eksende banka calisanlarmma anket uygulanmis ve anket
sonuglar1 SPSS’te farklilik analizleri uygulanarak analiz edilmistir. Amag¢ miisteriler ve
banka caliganlar1 arasindaki iliskileri belirlemektir. Banka calisanlarina uygulanan anket
sonucunda, banka ¢alisanlarinin miisterilerden beklentileri arasinda miisterilerin anlattiklarini
dinlemesi, saygili ve hosgoriilii tutum icinde olmasi, miisterilerinin uygun sekilde sira
beklemesi istenen belgeleri eksiksiz tamamlamasi gereginden fazla vakit almamasi ve
mantikli sorular sormasi yiiksek Oneme sahip bulgular olmustur. Arastirmada banka
calisanlarinin duygu, diigiince ve beklentilerinin belirlenmesi, banka ve miisterilerin ortak
paydast olan hizmet Kkalitesinin gelistirilebilmesi hedeflenmistir. Ayrica, bankacilik
sektoriinde siirekliligin saglanmasi i¢in miisteri ve ¢alisanlar arasindaki iligkilerin gelistirilen
oneriler ile uzun donemli olmasi hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sektoriinde Banka, Banka Calisanlarinin Beklentileri, Banka
Calisanlarinin Talepleri, Calisan Iligkileri Ynetimi

An Investigation Of Employee Expectations In Banking Sector: An
Application In Isparta

Abstract

This study includes a study employed in private and public banks in service sector banking
sector for the determination of employee satisfaction. In the study, the expectations of the
bank employees as service providers, from customer the degree of importance of expectations
were studied to determine. Within this scope, bank employees were applied to have survey.
The results of the surveys were evaluated by SPSS and the relations between bank employees
were determined by performing discrimination analysis. As a result of the survey of bank
employees the expectations of bank employees from customers were as follows; customers
should listen to bank employees and adopt respectful and tolerant attitude customers should
wait for their turn to address question and have a transaction performed and fill in the
documents completely, they should not unnecessarily take bank employees time and should
ask reasonable questions. In this study mutually recognizing senses, thoughts and expectations
of bank employees were aimed in order to improve service industry quality which is common
ground of bank and customers. Moreover for ensure sustainability in the banking sector it was
aimed in order to improve long term relations with customers and bank employees.

Keywords: Bank in Service Sector, Expectations of Bank Employees, Demands of Bank
Employees, Employee Relationship Management
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Giris

Hizmet sektorii; herhangi bir tarafin karsi tarafa sundugu, dokunulamayan ve
tasinamayan, herhangi bir sahiplik ifade etmeyen, baska birine
aktarilamayan faaliyetlerin ya da faydalarin saglandigi sektordiir (Can vd.,
1991). Ekonomik hayatta {iriinlerin hizmetsiz, hizmetlerin de iiriinsiiz
olmadig1 bir durum mevcuttur. Buna bagli olarak, her {iriiniin bir dizi hizmet
neticesinde olustugu sdylenebilir. Uretilen ¢iktinin maliyetinin olmamas: da
hizmeti {iriinden ayiran temel ozelliktir. Uriinlerin iiretilmesinde sunulan
hizmetler ortadan kaldirildiginda iiriinden s6z etmek de miimkiin degildir.
Benzer bigimde, hizmetler birtakim {irtinlerle birlikte diisiiniildiigiinde anlam
kazanmaktadir. Uriinler kaldirildiginda  hizmetin  de  fonksiyonelligi
azalacaktir (Olug, 1988: 3). Ulke ekonomilerinde hizmet sektoriiniin
gelismisligi o lilkenin gelismisligi ile dogru orantilidir. Ciinkii bir {ilkede
artan yasam seviyesi, sektorel anlamda isletmelerin hizmetlerine olan talep
ile paralel artmaktadir. Son yillarda hizmet sektoriinin diinya
ekonomisindeki yeri ve Onemi de artmaktadir. Diinya iizerinde hizmet
sektoriinde ¢aligsanlarin sayisi da artmaktadir. Bugiin bakildiginda, iilkemizde
de hizmet sektoriiniin toplam istihdam igerisindeki pay1 hizli bir sekilde
bliyiidiigli ve sektore yonelik ilgilinin arttig1 goriilmektedir (Bayuk, 2006: 2).
Hizmet sektoriinde, tipki iiretim sektoriinde oldugu gibi verimlilik
konusunun 6nemi biiytiktiir.

Hizmet isletmelerinde herhangi bir islemin verimliligi o islemdeki girdilerin
yani kaynaklarin etkili sekilde ekonomik ¢iktilara doniistiiriilebildigi ve
olumlu sekilde miisteriye yansiyis bigimi ile ilgilidir. Bu dogrultuda hizmet
sektoriinde yiiksek verimlilik hizmet verenin uygun bir kar ve miisteri elde
etmek icin kaliteli hizmetleri verebilmesi anlamina gelmektedir. (Geng ve
Demirdogen, 1994: 212) Verimliligin artirilmasi kalitede normal veya pozitif
bir artisa sebep olabilir. Fakat verimlilik artisi hedeflendiginde kaliteyi
diisiirebilme olasilig1 da bulunmaktadir. Eger verimlilik diisiisii s6z konusu
olur ise miisteri memnuniyeti de azalabilmektedir. Bu noktada isletme biiyiik
bir miisteri kaybetme potansiyeli ile kars1 karsiya gelecektir. Dolayisiyla bu
durum, hizmet sektoriinde aslinda verimlilik ikilemi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu yiizden hizmet sektoriinde artirilmaya ¢alisilan verimlilik ile
kalite arasinda bir denge kurulmasi esastir.

Aragtirmada finansman sektoriiniin lokomotifi konumunda olan bankalarin
sunduklar1 hizmetlerin ¢aliganlarina bakan tarafi arastirilmis, bu dogrultuda
banka galiganlarinin miisterilerle olan iligkileri incelenmistir. Hizmeti sunan
ve hizmeti degerlendiren agisindan kalite ve verimlilik ekseninde
calisanlarin memnuniyetleri belirlenmeye calisilmistir.
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Bankacilikta Miisteri ve Cahisan Iliskileri Yonetimi

Son dénemlerde bankacilik sektoriiniin hizmet anlayisi, miisteri ve miisteri
davraniglart ekseninde sekillenmistir. Bu sektoriin disinda her sektorde
miisteri, daha iyi, etkili, cabuk ve kaliteli hizmet talep eder hale gelmistir.
Rekabetin gittikge arttigi  her sektdrde sektoriin aktif oyuncular
konumundaki isletmeler, miisterilere en iyi hizmeti sunarak giiven telkin
etmekte ve piyasada rekabet edebilmek i¢in miicadele vermektedir (Dogan,
2005: 271). Bu amagla miisterileri ile gelistirdikleri iligkilerin 6nemi de
gitgide artar hale gelmistir. Iliski yonetimi olarak ifade edilebilecek bu siirec
gerek i¢ gerekse dis miisterilere deger verilmesi ve verilen bu degerin orglite
olumlu sekilde geri bildirimini hedefleyen bir goriisii ortaya ¢ikarmaktadir.
(Hasanoglu, 2002: 49-52). iliski yonetimi, érgiitiin halihazirdaki tiim iletisim
yetenegini kullanarak, calisanlarini, miisterilerini ve tiim toplumu kendisine
baglamanin sistematik bir yolu olarak agiklanmaktadir (Dogan ve Kilig,
2008: 63). Bir bagka tanima gore iliski yonetimi, 6rgiitiin deneyim ve mevcut
kapasitesi ile beraber tiim paydaslar ile iligkilerinin kurulumu ve gelisimi
aynt zamanda iligkilerinin kuvvetlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir
(Walters vd., 2002: 777). Dolayisiyla, iliski yonetimi oncelikli olarak
isletme ici iletisimin iyilestirilmesinden baslayarak, iist yoneticilerden en alt
kademede calisan personele kadar sistemli olarak kullanilmasi gereken bir
stireg olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Dogan, 2009: 73). Ayni1 zamanda gerek
miisterilerle olsun gerek ¢alisanlarla olsun siirdiiriilmesi zorunlu olan iligki
yonetimi, en basta calisanlarin islerini daha iyi yapmalarint miimkiin
kilmaktadir (Dogan, 2005: 260). iliski y&netimi, orgiitin kendisini
igsellestirmesinde sadece calisanlarin misteri ihtiyaglarini kargilamada
gerekli bilgilere kolayca ulagmalarini saglayan degil, ayn1 zamanda kurumun
ortak amaclarint gergeklestirirken c¢alisanlarin  sahsi  hedeflerini  de
gerceklestirilmesine yardimer bir sistem olarak da ifade edilebilir. (Demirel,
2006: 45-46). iliski yonetiminin calisanlara bakan tarafinda bu siireg
calisanlarla iligkilerin en iyi sekilde yoneltilmesinde kullanilan bir siiregtir.
Ayn1 zamanda calisan iligkiler yonetimi olarak da ifade edilebilecek bu siireg
orgiitlerin ortak amaglarii gerceklestirirken orgiit calisanlarinin bireysel
hedeflerini de karsilamaya ve yonetmeye imkan sunan bir yapidir. (Rockart,
2003: 1). Bu amagla iliski yonetiminin baslangi¢ noktasini olusturan ¢alisan
iligkileri yonetiminin amaci; orgiite yeni bir maliyet olacak yeni ¢alisanlarin
kazandirilmast degil, mevcut c¢alisanlarin beklenti ve ihtiyaclarinin
Ogrenilmesi ve bu beklenti ve ihtiyaglarin tatmin edilmesi ile alakalidir.
Caligan iligkileri yonetiminin igeriginde yer alan unsurlar ise su sekilde
siralanmaktadir (Dogan, 2005: 260-269):

= (Calisanlarin Orgiitsel bagliliginin saglamasini dogal olan bir siirecte
gerceklestirmek,
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= (Caliganlarin is tatmininden korunmasina kadar pek ¢ok konuyu dikkate
almak,

» Orgiitiin boliimleri arasindaki faaliyetlerin ve bilginin uyumlastirilarak,
caliganlarin miisteri odakli davranmalarina katki saglayacak fonksiyonel
sistemler ile siirecleri kurmak,

= Miisteri beklentilerinin karsilanmasi amaciyla, kiiltlirel araglar, tesvik
ve yetkinin devredilmesi ile ¢alisanlar1 birlikte ¢caligmaya yonlendirmek,

= Orgiit igerisinde miisteri eksenli ¢dziimler sunabilecek yetenege sahip
caligsanlar1 bulundurmak ve bu calisanlarin gelisimlerini saglayacak
kariyer olanaklarini belirlemek, kariyer firsatlari tanimak,

= Miisteri eksenli ¢oziimlerden en yiiksek verimi alabilmek i¢in orgiitiin
dis cevresi ve paydaslari ile iliskiler gelistirmektir.

Calisan odakli iletisim yOnetim sistemini uygulayan isletmeler ¢alisanlarin
mutlulugunu ve tatminini saglarken, diger yandan ¢alisan personelden
birtakim beklentileri de gbz o6niinde bulundurmaktadirlar (Karavardar, 2012:
145). isletmelerin calisanlarini, uygun bir is ortami, egitim imkanlari, ddiil
ve tesvikler ile mutlu etmesi s6z konusudur ayni zamanda isletmeler
caligsanlarindan kaliteli {irlin veya hizmet ile miisteri tatminini en {ist diizeyde
tutmalarin1 beklenmektedir (Dogan ve Kilig, 2008: 74). Bu nedenle, orgiitler
dis miisterilerinin doyum diizeyini, baghiligini, devamliligini ve karl
olmalarini talep ederken i¢ miisteri tatminini de 6n planda tutmaktadir. Bu
cercevede bugiin pek c¢ok isletmede calisanlarin fikir ve diisiincelerine
gereken saygi gosterilerek onlarin da kararlara tam ve goniillii olarak
katilimlar1 saglanmaktadir. (Ersoy, 2002: 1-10). Ozetle, ¢alisan iliskileri
yonetimi calisanlar, siire¢ ve teknolojiyi iyi bir sekilde sistematize ederek
dengelemektedir. Sistem, c¢alisanlarin i3 doyumundan, c¢alisanlart
sahiplenmeye ve c¢alisanlarin duyarliliginin korunmasina kadar, ¢alisanlara
iligkin tim konular1 igermektedir (Dogan, 2005: 267).Bu amagla caligma
miisteri memnuniyetini iist diizeyde tutmaya calisan bankacilik sektoriindeki
caligsanlarin memnuniyetlerini incelemekte, elde edilen bulgular ile literatiire
Ozellikle banka g¢aliganlari memnuniyeti ve miisteri iliskileri agisindan katki
saglamay1 hedeflemektedir.

Arastirma Metodolojisi
Arastirmanin Amaci

Arastirmada, anket yontemi kullanilarak Isparta’da kamu bankalarinda ve
0zel bankalarda c¢alisanlar iizerinde c¢alisan memnuniyeti Olciilmeye
calisilmigtir. Hizmet sektoriiniin yapitaslarindan olan bankacilik sektorii ise
ozellikle son donemlerde biligsim teknolojilerindeki gelismelerin etkisi ile
Tiirkiye’de hizli ve farkl bir gelisim siireci i¢ine girmistir. Sektorde yasanan
ve siirekli artan rekabet; banka isletmelerini etkin iletisiminin zorunlu oldugu
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yonetim anlayisint uygulamaya zorlamistir. Bu nedenle, c¢aligmada
bankacilik sektorii se¢ilmistir. Arastirmanin amaci, bankalarda calisanlarin
miisterilerden beklentilerini, miisteri ile uyusan veya catisan faktorlerin
belirlenmesi dolayistyla ortak payda olan hizmet kalitesinin iyilestirilmesine
katki saglanmasidir.

Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Hazirlanan ¢aligma anket teknigi uygulanarak ve anket formlar kullanilarak
hazirlanmigtir. Bu teknigin tercih edilmesindeki en 6nemli neden, ¢ok sayida
verinin anketler yardimiyla elde edilmesi ve verilerin gesitli analizler yoluyla
anlamlandirilabilmesi olanagimin bulunmasidir. Anket yazarlar tarafindan
caligan memnuniyetini dlgen anketler baz alinarak yeniden olusturulmustur.
Cronbach Alpha testi sonucunda bulunan degerin %82,2 olmas1 anketin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla yapilan anketin giivenilirligi
%70’in lizerinde oldugundan anketle ilgili istatistiksel analizlerin
yapilabilecegi goriilmektedir. Caligmanin evrenini Isparta ilinde faaliyet
gosteren kamu ve Ozel banka galisanlar1 olusturmaktadir. Bu galisanlardan
toplamda 60 kisiye ulasilmistir. Banka calisanlarina uygulanan anket
formunda toplamda 43 soru bulunmaktadir ve sorularda 5°li Likert tipi
6lcegi kullanmlmistir. 1,2,3,4,5,6,7,8 ve 9. sorular cinsiyet, medeni hal, yas
egitim durumu, gelir, deneyimle ve gorev ile ilgili sorulardir. Medeni hal
kisminda yer alan bekar degiskeni ayni1 zamanda dul ve bosanmuis kisileri de
igermektedir. 10.1-10.24 arasindaki 24 soru banka calisanlariin is tatminini
ve 0zel yasam ile ilgili diisiincelerine, miisterilerle olan iligkilerini etkileyen
faktorleri belirlemeye yonelik sorulardir. Son olarak 11.1-11.10 aras1 10 soru
banka calisanlarinin  miisterilerden beklentilerine  yonelik  faktorleri
siralamaya yoneliktir. Anket sonuglar1 ise SPSS 19 istatistik programinda
degerlendirilmeye alinmistir.

Arastirmanin Kisitlart

Anket calismasi, ulasilabildigi olgiide Isparta’da bulunan 10 farkli kamu
bankalarinda ve 6zel bankalarda c¢alisan personel iizerinde uygulanmistir.
Gonderilen 60 anketin tamaminin geri doniislimii saglanmistir. Calisanlarin
tamami bankalarda, gise operasyon, bireysel, KOBI ve sube miidiirii
konumunda ¢aligmaktadir.

Arastirmanin Bulgular

Anket sorulart 5°1i Likert tipi 6l¢egi kullanilarak hazirlanmistir. Anket
bulgular1 sorularm sirasina goére tablolar halinde gosterilmis, SPSS 19
istatistik programinda ki-kare testine tabi tutularak degerlendirilmis ve kabul
diizeyinde deger alan sorular detayli sekilde tablolarda yer almustir.
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Tablo 1: Caliganlara Y6nelik Demografik Bilgiler ve Oranlar

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
1. Cinsiyet Erkek 43 71,6
) Kadin 17 28,3

. Evli 40 66,6

2. Medeni hal Bekar 20 333
23-27 16 27,4

28-32 25 42,2
3- Yag (Y1 33-37 13 214
38-43 6 10

Tkdgretim 1 1,6

Lise 10 16,6

e On Lisans 8 13,3

4. Egitim durumu Lisans 38 633
Yiiksek Lisans 3 5,2

Doktora 0 0

0-1000 10 16,7

1001-2000 37 61,7

5. Aylik gelir 2001-3.000 7 11,7
(TL) 3.001-4000 4 6,7
4.001-5.000 2 33
5.001 ve iistii 0 0
0-1000 9 15,0
6. Varsa es 1001-2000 11 18,3
geliriniz (TL) 2001-3000 9 5,0
3001-4000 3 5,0
4001-5000 0 0
6. Su an 1-51 40 66,7
calistiginiz 6-10 14 23,4
bankadaki 11-15 5 8,4
caligma siireniz 16-20 1 1,7
(Y1) 1-51 40 66,7
. . 1-5 34 56,7
oo ¥
(Yil) 11-15 8 134
16-20 4 6,8
Gise 15 25
. Operasyon 16 26,7
f}'é?eaci';aigak' Bireysel 14 233
Kobi 12 20
Miidiir 3 5

Bu olgekteki 10.1-10.24 arast sorulardaki degerlerin anlami; Hig
katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Ne katiliyorum ne katilmiyorum (3)
Katiliyorum (4), Tamamen katiliyorum (5), seklindedir. Bu 6lgekteki 11.1-
11.10 arasi sorulardaki degerlerin anlami; Hi¢ 6nemli degil (1), Az 6nemli
(2), Orta derece dnemli (3), Onemli (4), Cok énemli (5) seklindedir.
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Tablo 2: Banka Calisanlarina Yoneltilen Sorularin Ortalamalari

Yoneltilen Sorular Ortalama
1. Cinsiyet 1.2
2. Medeni hal 13
3. Yas 30,6
4. Egitim durumu 3,5
5. Aylik gelir 2,1
6. Varsa es geliri 4.8
7. Suan c¢alistiginiz bankadaki calisma siiresi 4,9
8. Sektordeki ¢alisma siiresi 6,4
9. Bankadaki gorevi 2,5
Yoneltilen Sorular Ortalama
10.6. Calisma saatlerimin fazla olmasi nedeniyle aileme yeterince vakit 49
aylramiyorum. '

11.1. Miisterilerin anlattiklarimi dinlemesi 43
11.2. Miisterilerin saygili ve hoggoriilii tutum i¢inde olmasi 4,3
10.23. Bankam iyi bir itibara sahiptir. 4.2
11.7. Miis_terilerin soru sormak veya islem yaptirmak i¢in sira 42
beklemesi ’

10.4. Calisma saatlerimi ¢ok fazla buluyorum. 4,1
11.4. Miisterilerin gereginden fazla vakit almamasi 41
11.6. Miisterilerin istenen belge ve bilgileri eksiksiz tamamlamasi 41
10.12. Mesai saatleri diginda igyerimde c¢alismak istemiyorum. 4
11.3. Miisterilerin mantikli sorular sormast 4
10.2. Yaptigim igin beni ¢ok yiprattigini diisiiniiyorum. 3,9
10.5. Isle ilg_ili olarak calisma saatlerimin belirsizligi is tatminimi 39
olumsuz etkiler. ’

11.8. Miisterilerin sizinle konusurken g6z temasi kurmast 3,9
10.3. Isimi gercekten severek yapiyorum. 3,8
10.7. Isimi dogru yapmak icin gerekli malzeme ve donanima sahibim. 3,8
10.11. Hafta sonu tatilinde ¢alismak istemiyorum 3,8
10.20. Misterilerin sunulan iirlinler hakkinda ayrintili bilgiye sahip 3.8

olmasi beni mutlu eder.
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Tablo 2: Banka Calisanlarina Yoneltilen Sorularin Ortalamalari (Devam)

Yoneltilen Sorular Ortalama
11.9. Miisterilerin, subeye geldiklerinde, taleplerini dile getirmeden

once “merhabal, glinaydin, kolay gelsin, nasilsiniz? seklindeki 3,8
hitaplar

10.1. Bilgi ve yeteneklerime uygun bir i yapmaktayim. 3,7
10.24. Bankam farkliliklara deger veren bir ¢caligma ortami 37
saglamaktadir. '

11.5. Miisterilerin bankanin koydugu kurallara kars1 fazla 1srarci

olmamasi 37
10.10. Isyerimdeki aydinlatma, havalandirma, giiriiltii, gibi fiziksel

.y S 3,6
faktorler is tatminimi etkiler.
10.19. Verilen hedeflerimi gergeklestirebilecegim miisterilere daha 34
cok ilgi gosteririm. '
10.15. Miisteri tarafindan yapilan bir hata sonucu, yine miisteri 39
tarafindan sikayet edilmek is performansimi olumsuz etkiler. '
10.14. Tarafimca kabul edilen ve benden kaynaklanan hata sonucu
miisterilerin beni iist mercilere sikayet etmesi is performansimi 3,1
olumsuz etkiler.
10.18. Beni en az zorlayan miisteri, daha ¢ok sevdigim miisteridir. 3
10.22. Cok soru soran miisterilerden hoslanmryorum. 2,9
10.8. Yaptigim ise gore aldigim maasg beni tatmin ediyor. 2,8

10.21. Miisterilerin en kii¢iik anlasmazliklarda dahi, bankanizla
¢aligmayacagim!!’, ‘kartinizi iptal edecegim vb. tehditlerde bulunmasi 2,8
miisteriye olan hizmetimi olumsuz etkiler

10.9. Verilen hedefleri tutturmakta zorlanryorum. 2,6
10.16. Kadm bir miisteriye hizmet vermekten daha ¢ok hognut 24
olurum. ‘
10.17. Erkek bir miisteriye hizmet vermekten daha ¢ok hosnut 23
olurum. ‘
10.13. Takim elbiseli, resmi bir miisteri igeri girdiginde genelde 29
huzursuz, tedirgin hissederim. ’
11.10. Miisterilerin kilik kiyafeti ona verecegim hizmetin kalitesi 21

acisindan
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Anketin uygulandigi 60 kisilik banka calisan1 grubunun %71,6’s1 erkek
%28,4’1i kadindir. Katilimcilarin  %66,6’s1  evli, %33,4’ii bekardir.
Katilimcilarin %42,2°si 28-32 yas aralinda, %27,4’i 23-27 yas araliginda
%21,410 33-37 yas araliginda ve son olarak %10°u 38-43 yas araliginda yer
almaktadir. Katilimcilar i¢inde en geng banka calisani 23, en yasl banka
calisani 43 yasindadir. Katilimcilarin %63,3’1 lisans, %16,6°s1 lise, %13,3’1
on lisans, %5,2’si yliksek lisans ve %1,6’s1 ilkogretim mezunudur.
Katilimcilarin %61,7 ile bliylik bir ¢ogunlugu 1001-2000 TL arasi maas
almaktadir. %16,7’si 1000 TL ve altinda,%11,7’si 2001-3000 TL araliginda
%6,7’s1 3001-4000 TL araliginda ve %3,3’li 4001-5000 TL araliginda maas
almaktadir. Katilimcilar iginde 5000 TL dstii maas alan calisan
bulunmamaktadir.

Calisanlarin %43,3’iiniin es geliri mevcuttur. Calisanlarin %56,7 ise es geliri
mevcut degildir. Calisanlarin %56,7°si 5 yil ve altinda siiredir bankada
caligmakta olup calisanlarin %43,5’inin 6 yil ve istiinde sektor tecriibesi
mevcuttur. Bankada c¢alisanlarin %26,7’si operasyon, %25 gise, %23,3’1
bireysel, %20’si KOBI gorevlisi ve geri kalan1 ise miidiirlerden
olusmaktadir.

Katilimcilara ait ortalama veriler ise agagidadir;

‘Calisma saatlerimin fazla olmasi nedeniyle aileme yeterince vakit
ayrramiyorum.’ diyen banka c¢alisan1 katilimcilar 4,9 ortalama ile ortalamasi
5 olan tamamen katiliyorum se¢enegine en yakin katilimer grubu olmustur.

‘Miisterilerin anlattiklarimi dinlemesi.” ve ‘Miisterilerin saygili ve hosgoriilii
tutum iginde olmasi.” bankacilarin miisterilerden beklentileri arasinda 4,3
ortalama ile en yiiksek iki beklenti olarak belirlenmistir. ‘Bankam iyi bir
itibara sahiptir.” diyen katilimcilarin ortalamasi 4,2’dir. Su halde calisanlar
kurumun olumlu itibarina yiiksek bir oranla inanmaktadir. ‘Misterilerin soru
sormak veya islem yaptirmak igin sira beklemesi’ 4,2 ortalama ile banka
calisanlarinin miisterilerden beklentileri arasinda olduk¢a Snemli bir yere
sahiptir. ‘Calisma saatlerimi ¢ok fazla buluyorum.” diyen katilimci sayisi
%78 diizeyindedir. ‘Miisterilerin gereginden fazla vakit almamasi.” diyen
katilimer sayis1 %81 diizeyindedir. Katilimeilar tarafindan énem dereceleri
yiiksek bulunan diger dnermeler ise ‘Miisterilerin istenen belge ve bilgileri
eksiksiz tamamlamasi.’, ‘Miisterilerin mantikli sorular sormasi.’, ‘Mesai
saatleri disinda isyerimde ¢aligmak istemiyorum.’ seklindedir.
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Tablo 3: Anket Bulgularinin Caliganlara Gére Dagilimi ve Yiizdeler

Yéneltilen Sorular 1 2 3 4 5
10.1. Bilgi ve yeteneklerime uygun bir | Frekans 6 4 10 22 18
is yapmaktayim. % 10| 66| 16,6| 36,6 30
10.2. Yaptigim isin beni ¢ok yiprattigini | Frekans 7 4 3 18 28
diistintiyorum. % 116| 6,6 5 30| 46,6
10.3. Isimi gercekten severek Frekans 3 5 10 22 20
yaptyorum. % 5 8,3| 16,6| 36,6 | 33,3
10.4. Caligma saatlerimi ¢ok fazla Frekans 5 6 2 12 35
buluyorum. % 8,3 10| 3.3 20| 58,3
10.5. Isle ilgili olarak ¢aligma Frekans 2 9 5 16 28

saatlerimin belirsizligi ig tatminimi

9
olumsuz etkiler. % 33 15| 83| 266 46,6
10.6. Caligma saatlerimin fazla olmasi Frekans 3 3 5 15 33
nedeniyle aileme yeterince vakit % 5 5| 83 25| 16
aylramiyorum.

10.7. Isimi dogru yapmak icin gerekli Frekans 1 5 11 26 17
malzeme ve donanima sahibim. % 1,66| 8,33| 18,3| 43,3| 28,3
10.8. Yaptigim ise gore aldigim maas Frekans 13 11 17 8 11
beni tatmin ediyor. % 21,6| 18,3| 28,3| 13,3| 18;3
10.9. Verilen hedefleri tutturmakta Frekans 14 19 11 9 7
zorlaniyorum. % 23,3| 31,3| 18,3 15| 11,6
10.10. isyerimdeki aydinlatma, Frekans 5 7 8 24 16
havalandirma, giiriilti, gibi fiziksel 0

faktorler is tatminimi etkiler. & 83 116| 133 40| 266
10.11. Hafta sonu tatilinde ¢aligsmak Frekans 4 10 6 13 27
;]sgleéré;yorum (fazla mesai iicreti aldigim % 6.6 166 10| 216 45
10.12. Mesai saatleri disinda isyerimde | Frekans 2 8 9 10 31
¢alismak istemiyorum. % 33| 133 15| 16,6 516

10.13. Takim elbiseli, resmi bir miisteri | Frekans 19 24 4 8 5

igeri girdiginde genelde huzursuz, 0
tedirgin hissederim. & 316/ 40| 66] 133/ 833

10.14. Tarafimca kabul edilen ve
benden kaynaklanan hata sonucu

Frekans 9 16 7 14 14

mﬁsterilerin beni ust mercilere Slkéyet % 15 26.6 11.6 233 233
etmesi is performansimi olumsuz etkiler. ' ' ' ’
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Tablo 3: Anket Bulgularinin Caliganlara Gore Dagilimi ve Yiizdeler (Devam)

Yéneltilen Sorular 1 2 3 4 5

10.15. Miisteri tarafindan yapilan bir | Frekans 15 6 14 17

hata sonucu, yine miisteri tarafindan

sikayet edilmek is performansimi % 13,3 25 10| 23,3| 28,3

olumsuz etkiler.

10.16. Kadin bir miisteriye hizmet Frekans 16 19 12 11 2

vermekten daha ¢ok hosnut olurum. % 26,6 31,6 20| 18,3| 3,3

10.17. Erkek bir miisteriye hizmet Frekans 15 19 16 9 1

vermekten daha ¢ok hosnut olurum. % 25| 31,6| 26,6 15| 1,66

10.18. Beni en az zorlayan miisteri, Frekans 10 15 9 15 11

daha ¢ok sevdigim miisteridir. % 16,6 25 15 25| 18,3

10.19. Verilen hedeflerimi Frekans 9 5 6] 31 9

gergeklestire.biluecegir.n miisterilere % 15| 83 10| 516 15

aha cok ilgi gdsteririm.
10.20. Miisterilerin sunulan tiriinler Frekans 4 5 8 24 19
Eakkmda ayrintili bilgiye sahip olmasi % 66 83 133 40| 316
eni mutlu eder.

10.21. Miisterilerin en kiigiik Frekans 12 19 7 10 12

anlagmazliklar da dahi, ‘bankanizla

caligmayacagim!!” ‘kartinizi iptal

edecegim ‘vb. tehditlerde bulunmasi % 20| 316| 116| 16,6 20

miisteriye olan hizmetimi olumsuz

etkiler

10.22. Cok soru soran miisterilerden | Frekans 8 19 11 13 9

hoslanmryorum. % 13,3 31,6| 18,3| 21,6 15

10.23. Bankam iyi bir itibara sahiptir. | Frekans 1 2 2 29 26
% 166| 33| 3,3| 48,3| 433

10.24. Bankam farkliliklara deger Frekans 4 5 11 24 16

veren bir ¢aligma ortami % 66 83| 183 40| 266

saglamaktadir.

[Onem dereceleri: 1) Hig katilmiyorum, 2) Katilmiyorum, 3) Ne katiltyorum ne
katilmiyorum, 4) Katiliyorum, 5) Tamamen katiliyorum]

Anket katilimcilarima yoneltilen sorular iginde, katilimcilarin en yiiksek
yiizdeyle ‘tamamen katiliyorum’ seklinde cevap verdigi sorular sunlardir;
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Tablo 5: En Yiiksek Diizeyde Elde Edilen Bulgularin Oranlari

Yéneltilen Sorular %

Caligsma saatlerimi ¢ok fazla buluyorum. 58,0
Mesai saatleri disinda igyerimde ¢aligmak istemiyorum. 51,6
Miisterilerin anlattiklarimi dinlemesi’ 51,6
Miisterilerin istenen belge ve bilgileri eksiksiz tamamlamasi. 50,0
Miisterilerin mantikli sorular sormasi. 50,0
Miisterilerin soru sormak veya islem yaptirmak icin sira beklemesi. 46,6
Miisterilerin gereginden fazla vakit almamasi. 46,6
Isle ilgili olarak ¢alisma saatlerimin belirsizligi is tatminimi olumsuz etkiler. 46,6
Yaptigim isin beni ¢ok yiprattigini diisiiniiyorum. 46,6

Tablo 6: Cinsiyete Yonelik Faklilik Analizi Sonuglari

S1 Cinsiyet | Yoneltilen Soru Value | Sig. | Ki-Kare | Sonug
11.4. Miisterilerin gereginden
S1 Cinsiyet | fazla vakit almamasi 10,506 | 0,03|0,03<0,05| Kabul

Ki-kare testinde kabul diizeyinde sonug alan, ‘Miisterilerin gereginden fazla
vakit almamasi.” sorusuna banka caliganlar1 tarafindan verilen cevaplara
iligkin olarak erkek ve kadin c¢alisanlarin verdigi cevaplar arasinda cinsiyet
faktoriine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 7: Medeni Duruma Yonelik Farklilik Analizi Sonuglari

S2 Medeni
Hal Yoneltilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug

10.17. Erkek bir miisteriye
hizmet vermekten daha ¢ok
hosnut olurum. 10,506 | 0,03 0,03 < 0,05 Kabul

10.19. Verilen hedeflerimi
gerceklestirebilecegim
miisterilere daha cok ilgi

S2 Medeni Lo
gosterlrlm.

Hal

12,258 | 0,016 | 0,016 <0,05 | Kabul

10.22. Cok soru soran

P 14,553 | 0,006 | 0,006 <0,05 | Kabul
miisterilerden hoslanmiyorum.

10.23. Bankam iyi bir itibara

o 15,471 | 0,004 | 0,004<0,05 | Kabul
sahiptir.

11.1. Miisterilerin anlattiklarimi

. > 10,15 | 0,038 | 0,038<0,05 | Kabul
dinlemesi

‘Erkek bir miisteriye hizmet vermekten daha ¢ok hognut olurum.” sorusuna
katilmcilarin  verdigi cevaplar evli ve bekar calisanlara gore farklilik
gostermektedir. Evli  katilimcilarin  %50,5’1  hi¢  katilmiyorum veya
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katilmiyorum derken bekar katilimcilarin %55°1 hi¢ katilmiyorum veya
katilmiyorum seklinde goriis belirtmistir. Evli katilimecilarin %30’u kararsiz
kalirken bekar katilimecilarin  %20’si  karasiz kalmustir.  Yine evli
katilimeilarin %12,5°1 katiliyorum veya tamamen katiliyorum derken, bekar
katilimeilarin %25°1 katilliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde goriis
belirtmistir.

“Verilen hedeflerimi gergeklestirebilecegim miisterilere daha ¢ok ilgi
gosteririm.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar incelendiginde evli ve
bekar katilimcilarin verdigi cevaplara gore anlaml farklilik gostermektedir.
‘Miisterilerin anlattiklarimi  dinlemesi.” sorusuna katilimeilarin  verdigi
cevaplar evli ve bekar katilimcilara gore anlamli farklilik gostermektedir.

‘Cok soru soran miisterilerden hoslanmiyorum.” sorusuna katilimcilarin
verdigi cevaplar evli ve bekar katilimcilara gore farklilik gostermektedir.
Evli katilimcilarin %37,5’1 hi¢ katilmiyorum veya katilmiyorum derken
bekar katilimcilarin %60°1 hi¢ katilmiyorum veya katilmiyorum seklinde
gorlis  belirtmistir. Evli katilmcilarin %251 kararsiz  kalirken bekar
katilimcilarin %5°i kararsiz kalmigtir. Yine evli katilimcilarin %37,5’1
katiliyorum veya tamamen katiliyorum derken, bekar katilimcilarin %35’
katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde goriis belirtmistir. ‘Bankam
iyi bir itibara sahiptir.” sorusuna Katilimcilarin verdigi cevaplar evli ve bekar
katilimcilara gore farklilik gostermektedir. Evli katilimcilarin %7,5°1 hig
katilmiyorum veya katilmiyorum derken, bekar katilimecilarin higbiri hig
katilmiyorum veya katilmiyorum seklinde goriis belirtmistir. Evli
katilimecilarin higbiri kararsiz kalmazken, bekar katilimcilarin %10’u karasiz
kalmigtir. Yine evli katilimcilarin %92,5’1 katiliyorum veya tamamen
katiliyorum derken, bekar katilimcilarin %90°1 katiliyorum veya tamamen
katiliyorum seklinde goriis belirtmistir.

Tablo 8: Yasa Yonelik Farklilik Analizi Sonuglari

S3 Yas Yoneltilen Sorular Value Sig. Ki-Kare Sonug

10.15. Miisteri tarafindan yapilan
bir hata sonucu yine miisteri
tarafindan sikayet edilmek is

S3 Yas performansimi olumsuz etkiler.

91,946 | 0,013 | 0,013<0,05 | Kabul

10.19. Verilen hedeflerimi
gergeklestirebilecegim miisterilere | 92,854 | 0,011 | 0,011<0,05 | Kabul
daha ¢ok ilgi gosteririm.

‘Misteri tarafindan yapilan bir hata sonucu yine miisteri tarafindan sikayet
edilmek is performansimi olumsuz etkiler.” sorusuna katilimcilarin verdigi
cevaplar katilimcilarin yas gruplaria gore farklilik gostermektedir.
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Tablo 9: Egitim Durumuna Gére Farklilik Analizi Sonuglari

S4 Egitim
Durumu Yoneltilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug

10.19. Verilen hedeflerimi
gergeklestirebilecegim
miisterilere daha c¢ok ilgi
gosteririm.

32,857 | 0,008 | 0,008 <0,05 | Kabul

10.20. Miisterilerin sunulan
iirtinler hakkinda ayrintili
bilgiye sahip olmasi beni mutlu
eder.

27,366 | 0,038 | 0,038<0,05 | Kabul

e 11.1. Misterilerin anlattiklarimi
S4 Egitim dinlemesi 37,252 | 0,002 | 0,002<0,05 | Kabul

Durumu 11.3. Misterilerin mantikl

42,175 0 0<0,05 Kabul
sorular sormasi

11.4. Miisterilerin gereginden

; 30,476 | 0,016 | 0,016 <0,05 | Kabul
fazla vakit almamasi

11.7. Miisterilerin soru sormak
veya iglem yaptirmak i¢in sira 38,519 | 0,001 | 0,001<0,05 | Kabul
beklemesi

11.8. Miisterilerin sizinle

. 29,772 | 0,019 | 0,019<0,05 | Kabul
konusurken g6z temasi kurmasi

‘Verilen hedeflerimi gergeklestirebilecegim miisterilere daha ¢ok ilgi
gosteririm.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar katilimcilarin yas
gruplarma gore farklilik gostermektedir. 23-27 yas arast 16 katilimcinin
%43’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum
seklinde cevap verirken, katilimcilarin %57’si katiliyorum veya tamamen
katihyorum seklinde cevap vermiglerdir. 28-32 yas arast 25 katilimcinin
%32’si ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimeilarin %68’1 katiliyorum veya
tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. 33-37 yas arast 13
katilimeinin %231 ne katilliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilmcilarin %77’si katiliyorum
veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. 38-43 yas arasi 6
katilimcinin %33 i ne katiltyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, Katilimcilarin %67’si katiliyorum
veya tamamen Kkatiliyorum seklinde cevap vermislerdir. 38-43 yas arasi
grubun altinda kalan ii¢ yas grubu icin katilimeilarin yaslar artikca, ‘Verilen
hedeflerimi gerceklestirebilecegim miisterilere daha cok ilgi gosteririm.’
sorusuna verdikleri yanitlarda, katiliyorum veya tamamen katiliyorum
se¢eneklerinde yiizdesel olarak artis gdzlemlenmistir.

‘Verilen hedeflerimi gergeklestirebilecegim miisterilere daha ¢ok ilgi
gosteririm.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda katilimeilarin egitim
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durumuna gére anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ikdgretim mezunu 1
katilme1, katilmiyorum seklinde cevap vermistir. Lise mezunu 10
katilimeinin %60°1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarin %40°1 katiliyorum veya
tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. On lisans mezunu 8
katilimecidan %37’si ne katiliyorum ne katilmryorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimecilarin %63°i katiliyorum
veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Lisans mezunu 38
katilimeinin %231 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarmm %77’si katilryorum
veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Yiiksek lisans
mezunu 3 katilimcinm %331 ne katiliyorum ne katilmiyorum katilmiyorum
veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarin %67’si
katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Genel
olarak; katilimcilarin egitim durumlar1 yiikseldikce, ‘Verilen hedeflerimi
gerceklestirebilecegim miisterilere daha c¢ok ilgi gosteririm.” sorusuna
verdikleri yanitlarda, katiliyorum veya tamamen katiliyorum segeneklerinde
yiizdesel olarak artis ve dolayisiyla ne katiliyorum ne katilmiyorum
katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seceneklerinde ylizdesel azalig
gbzlemlenmistir.

‘Miisterilerin sunulan iiriinler hakkinda ayrintili bilgiye sahip olmasi beni
mutlu eder.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda katilimeilarin egitim
durumuna gére anlamli bir farklihk gostermektedir. ilkogretim mezunu 1
katilmer  katilmiyorum — seklinde cevap vermistir. Lise mezunu 10
katilimcinin %40°1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimeilarin %60°1 katiliyorum veya
tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. On lisans mezunu 8
katilimcinin  %25°1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimeilarin %751 katiliyorum veya
tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Lisans mezunu 38
katilimcinin %23’ ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarin %77’si katiliyorum
veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Yiiksek lisans
mezunu 3 katilimcinin %331 ne katiliyorum ne katilmiyorum katilmiyorum
veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarin %67’si
katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Genel
olarak; katilimcilarin egitim durumu artik¢a, ‘Verilen hedeflerimi
gerceklestirebilecegim misterilere daha ¢ok ilgi gdsteririm.” sorusuna
verdikleri yanitlarda, katiliyorum veya tamamen Katiliyorum segeneklerinde
yiizdesel olarak artis ve dolayisiyla ne Katiliyorum ne katilmiyorum
katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seceneklerinde ylizdesel azalig
gozlemlenmistir.
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‘Miisterilerin anlattiklarim1  dinlemesi.” sorusuna katilimcilarin - 6nem
derecelerine gore verdigi cevaplarin, katilimeilarin egitim durumuna gore
anlamli bir farklilik gdstermedigi gozlemlenmistir. ‘Miisterilerin mantikli
sorular sormasi.” sorusuna katilimcilarin énem derecelerine gore verdigi
cevaplarin, katilimcilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik
gosterdigi gézlemlenmistir. ‘Miisterilerin gereginden fazla vakit almamasi.’
sorusuna katihmcilarin  6nem derecelerine gore verdigi cevaplarin
katilimecilarin  egitim durumuna goére anlamhi bir farklilik gostermedigi
gbzlemlenmistir. ‘Miisterilerin soru sormak veya islem yaptirmak i¢in sira
beklemesi.” sorusuna katilimcilarin  6nem derecelerine gore verdigi
cevaplarin, katilimcilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. ‘Miisterilerin sizinle konusurken goz temasi kurmasi.’
sorusuna ise katilimecilarin 6nem derecelerine gore verdigi cevaplarin
katilimcilarin egitim durumuna goére anlaml bir farklilik gostermektedir.

Tablo 10: Aylik Gelir Durumuna Goére Farklilik Analizi Sonuglart

S5 Aylik

Gelir Yonletilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug

10.17. Erkek bir miigteriye hizmet

S5 Aylik | vermekten daha ¢ok hosnut olurum. 36,526 | 0,002 | 0,002<0,05 | Kabul

Gelir 11.7. Misterilerin soru sormak veya
islem yaptirmak icin sira beklemesi

35,302 | 0,004 | 0,004<0,05 | Kabul

‘Erkek bir miisteriye hizmet vermekten daha ¢ok hosnut olurum.’ sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplarda katilimcilarin aylik gelir durumuna gore
anlamli bir farklilik gozlenmektedir. ‘Miisterilerin soru sormak veya islem
yaptirmak i¢in sira beklemesi.” sorusuna ise katilimcilarin verdigi cevaplarda
katilimeilarin aylik gelir durumuna gore farklilik gostermektedir.

‘Tarafimca kabul edilen ve benden kaynaklanan hata sonucu miisterilerin
beni iist mercilere sikayet etmesi i performansimi olumsuz etkiler.’
sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda katilimeilarin es gelir durumuna
gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. ‘Miisterilerin sunulan iriinler
hakkinda ayrintili bilgiye sahip olmasi beni mutlu eder.” sorusuna
katilmcilarin verdigi cevaplarda katilimecilarin es gelir durumuna gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

‘Bankam iyi bir itibara sahiptir.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda
katilimcilarin es gelir durumuna gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

‘Miisterilerin anlattiklarimi  dinlemesi.” sorusuna katilimcilarin  verdigi
cevaplarda katilimcilarin es gelir durumuna goére anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.
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‘Miisterilerin saygilt ve hosgoriillii tutum iginde olmasi.” sorusuna
katilmcilarin verdigi cevaplarda katilimcilarin es gelir durumuna gore
anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

Tablo 11: Es Geliri Durumuna Gore Farklilik Analizi Sonuglari

S6 Es Geliri | Yoneltilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug

10.14. Tarafimca kabul edilen ve
benden kaynaklanan hata sonucu
miisterilerin beni tist mercilere 26,813 | 0,044 | 0,044 <0,05 | Kabul
sikayet etmesi i performansimi
olumsuz etkiler.

10.20. Miisterilerin sunulan
iiriinler hakkinda ayrintili bilgiye | 26,708 | 0,045 | 0,045 < 0,05 Kabul

86 Es Geliri sahip olmasi beni mutlu eder.

10.23. Bankam iyi bir itibara

sahiptir. 29,308 | 0,022 | 0,022<0,05 | Kabul

11.1. Miisterilerin anlattiklarimi

dinlemesi 28,543 | 0,027 | 0,027 <0,05 | Kabul

11.2. Misterilerin saygili ve

hosgbriilii tutum iginde olmast 30,298 | 0,017 | 0,017<0,05 | Kabul

‘Isle ilgili olarak c¢alisma saatlerimin belirsizligi is tatminimi olumsuz
etkiler.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda, katilimcilarin bankadaki
calisma siiresine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. 1-4 arasi yildir
bankada calisan 34 katilimcinin %15’ ne katiliyorum ne katilmiyorum
katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarin
%85’1 katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.
5-9 arasi yildir bankada g¢alisan 16 katilimcinin %56’s1 ne katiliyorum ne
katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken
katilimeilarin %44’i katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap
vermislerdir. 10-14 aras1 yildir bankada g¢alisan 7 katilimcinin %14’ ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig¢ katilmiyorum seklinde
cevap Verirken, katilimcilarin %86’s1 katiliyorum veya tamamen katiliyorum
seklinde cevap vermislerdir. 15-17 aras1 yildir bankada ¢aligan 3 katilimcinin
%33’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmryorum
seklinde cevap verirken, katilimcilarin %67’si katiliyorum veya tamamen
katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.

‘Calisma saatlerimin fazla olmasi nedeniyle aileme yeterince vakit
ayrramiyorum.” sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda, katilimcilarin
bankadaki caligma siiresine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. 1-4
aras1 yildir bankada c¢alisan 34 katilimcinin %6°s1 ne katiliyorum ne
katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken
katilimcilarin %94’1 katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap
vermisglerdir. 5-9 arasi yildir bankada calisan 16 katilimcinin %50’si ne
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katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde
cevap verirken, katilimcilarin %50’si katiliyorum veya tamamen katiliyorum
seklinde cevap vermislerdir. 10-14 aras1 yildir bankada ¢alisan 7 katilimcinin
%1001 katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.
15-17 aras1 yildir bankada g¢alisan 3 katilimemnin %33°1 ne katiliyorum ne
katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken
katilimeilarin %67’si katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap
vermislerdir.

Tablo 12: Bankadaki Calisma Siiresine Gore Farklilik Analizi Sonuglari

S7
Bankadaki Yoneltilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug
Calisma
Siiresi
10.5. Isle ilgili olarak ¢alisma
saatlerimin belirsizligi is 94,145 | 0,00 0,00 < 0,05 Kabul
S7 tatminimi olumsuz etkiler.
Bankadaki | 10.6. Calisma saatlerimin fazla
Calisma olmasi nedeniyle aileme 85,367 | 0,046 0,046 < 0,05 Kabul
Siiresi yeterince vakit ayiramiyorum.
11.2. Misterilerin saygilive | g5 05| 9003 | 0003<0,05 | Kabul
hosgoriilii tutum i¢inde olmast

‘Miisterilerin saygili ve hosgoriilii tutum iginde olmasi.” sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplarda, katilimcilarin bankadaki ¢aligma siiresine
gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. 1-4 arasi yildir bankada ¢alisan 34
katilimcinin %18’1 hi¢ onemli degil, az 6nemli veya orta derece Onemli
seklinde cevap verirken, katilimcilarin %82’isi énemli veya ¢ok Onemli
seklinde cevap vermislerdir. 5-9 arasi yildir bankada ¢alisan 16 katilimcinin
%6’s1 hi¢ onemli degil, az dnemli veya orta derece 6nemli seklinde cevap
verirken, katilimcilarin %94°ti 6nemli veya ¢ok Onemli seklinde cevap
vermisglerdir. 10-14 arasi yildir bankada c¢alisgan 7 katilimcinin %100’
onemli veya c¢ok Onemli seklinde cevap vermislerdir.15-17 arasi yildir
bankada g¢alisan 3 katilimcinin %100°i  6nemli veya ¢ok onemli seklinde
cevap vermislerdir.

Tablo 13: Sektordeki Calisma Siiresine Gore Farklilik Analizi Sonuglari

S8 Sektordeki

Calisma Siiresi Yoneltilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug

10.12. Mesai saatleri diginda
S8 Sektordeki isyerimde ¢aligmak 88,285 | 0,024 |0,024<0,05 |Kabul
Caligma Siiresi | istemiyorum.
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‘Mesai saatleri disinda isyerimde c¢alismak istemiyorum.” sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplarda, katilimeilarin sektérdeki ¢alisma siiresine
gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Tablo 14: Bankadaki Gorevlere Gore Farklilik Analizi Sonuglart

S9
B.'inkadakl Yoneltilen Sorular Value | Sig. Ki-Kare Sonug
Gorev
Ayrimi
10.10. Isyerimdeki aydinlatma,
havalandirma, giiriiltii, gibi
fiziksel faktorler ig tatminimi 27,944 | 0,032 | 0,032<005 | Kabul
S9 etkiler.
Bankadaki 10.17. Erkek bir miisteriye
Gorev hizmet vermekten daha ¢ok 27,077 | 0,041 | 0,041<0,05 | Kabul
Ayrimi hosnut olurum.
11.7. Miisterilerin soru sormak
veya islem yaptirmak i¢in sira 26,903 | 0,043 | 0,043<0,05 | Kabul
beklemesi

‘Isyerimdeki aydinlatma, havalandirma, giiriiltii, gibi fiziksel faktorler is
tatminimi etkiler.” sorusuna katilimeilarin verdigi cevaplarda, katilimcilarin
bankadaki gorevlerine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Gise biriminde goérev yapan banka c¢alisani 15 katilimcinin %27’°si ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde
cevap verirken, katilimeilarin %731 katiliyorum veya tamamen katiltyorum
seklinde cevap vermislerdir. Operasyon biriminde gdrev yapan banka
calisam1 16 katilimcinin %43’ ne katiliyorum ne  katilmiyorum
katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimeilarin
%357’s1 katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.
Bireysel biriminde goérev yapan banka calisgam 14 katilimcinin %7°si ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde
cevap verirken, Katilimcilarin %931 katiliyorum veya tamamen katiliyorum
seklinde cevap vermislerdir. KOBI biriminde gérev yapan banka ¢aligani 12
katilimcinin %66’s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hig
katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimecilarin %34’ katiliyorum
veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Sube miidiirii olarak
bankada c¢alisan 3 katilmcinin  %100°G  katiliyorum veya tamamen
katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.

‘Erkek bir miisteriye hizmet vermekten daha ¢ok hosnut olurum.” sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplarda, katilimcilarin bankadaki gorevlerine gore
anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Gise biriminde gorev yapan banka
calisam1 15 katilmcinin  %86°s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum
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katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimcilarin
%14’1 katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.
Operasyon biriminde gdrev yapan banka ¢alisani 16 katilimecinin %94’i ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde
cevap verirken, katilimecilarin %6’s1 katiliyorum veya tamamen katilryorum
seklinde cevap vermislerdir. Bireysel biriminde gorev yapan banka calisan
14 katilimemnin %71°1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya
hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken, katilimeilarin %29’u katiliyorum
veya tamamen katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. KOBI biriminde
gorev yapan banka calisan1 12 katilmcinin %83’ ne katiliyorum ne
katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde cevap verirken
katilimeilarin %17’si katiliyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap
vermislerdir. Sube miidiirli olarak bankada ¢alisan 3 katilimcinin %67’si ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum veya hi¢ katilmiyorum seklinde
cevap verirken, katilimeilarin %33’ katiliyorum veya tamamen katiliyorum
seklinde cevap vermislerdir. ‘Miisterilerin soru sormak veya islem yaptirmak
icin sira beklemesi’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplarda, katilimeilarin
bankadaki gorevlerine goére anlamli bir farkliik bulunmaktadir. Gise
biriminde gorev yapan banka ¢alisan1 15 katilimcimin %27’si hi¢ 6nemli
degil, az Onemli veya orta derece Onemli seklinde cevap verirken
katilimcilarin %73’ 6nemli veya ¢ok dnemli seklinde cevap vermislerdir.

Sonuc¢

Glinlimiizde hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde hizli bir degisim ve
gelisim yasanmaktadir. Hizmet sektoriiniin yapitaslarindan olan bankacilik
sektorii ise ozellikle son donemlerde bilisim teknolojilerindeki gelismelerin
etkisi ile Tiirkiye’de hizli ve farkli bir gelisim siireci i¢ine girmistir. Sektdrde
yasanan ve siirekli artan rekabet; banka isletmelerini etkin iletisiminin
zorunlu oldugu yonetim anlayisini uygulamaya zorlamigtir. Tiiketici ihtiyag
ve isteklerinin odak noktasi haline gelen bankalar, misteri profilinin, banka
tercih ve hizmet satin alma davranisinin 6nem kazandig1 ve hedef kitle ile
calisanlarin siirekli iletisim kurdugu bir alan haline gelmistir. Ic ve dis
miisteri tatmininin 6n planda tutuldugu bankalar, hizmet kalitesi agisindan
basta i¢c miisteri memnuniyetine O6nem vermelidirler. Calisan tatmini
konusunda yapilan ¢alismalar hizmet kalitesinin bu ¢alisanlara verilen énem
ile saglandigin1 ortaya koymustur. Ciinkii isletmelerin dis miisterilerinin
tatmini de i¢ miisterileri olan bu calisanlarin tatmininden gecmektedir. Bu
sorunlarla basa ¢ikabilmek ya da bu sorunlarla hi¢ karsilasmamak igin
isletmelerin almalar1 gereken bir takim 6nlemler olmalidir. Bu 6nlemlerin en
onemlilerden birisi, calisan personelin beklentilerinin igletme ve miisteri
cevresi tarafindan tatmin edici sekilde karsilanmasidir.
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Aragtirmada hizmet sektoriinde faaliyet gosteren banka ¢alisanlarinin
miisterilerden  beklentileri ve bu beklentilerin Onem derecelerini
belirlenmeye calisilmistir. Belirlenen cercevede, banka calisanlarina anket
uygulanmig ve anket sonuglari SPSS 19 istatistik paket programi ile
degerlendirilmis, farklilik analizleri yapilarak katilimc1t gruba yonelik
iligkiler tespit edilmeye calisilmistir.

Banka c¢alisanlarina yoneltilen anket sonucunda, banka caliganlarinin
misterilerden beklentileri arasinda, miisterilerin anlattiklarin1 dinlemesi
saygili ve hosgorili tutum icinde olmasi, miisterilerin soru sormak veya
islem yaptirmak i¢in sira beklemesi, istenen belgeleri eksiksiz tamamlamasi
gereginden fazla vakit almamasi ve mantikli sorular sormasi, yiiksek 6neme
sahip bulgular olmustur.

Caligma saatlerini c¢ok fazla bulan katilimci sayist %78 diizeyindedir.
Miisterilerin banka ¢aliganlarinin  anlattiklarimi  dinlemesi  ve banka
caligsanlarina karsi saygili ve hosgorili tutum ig¢inde olmasi bankacilarin
miisterilerden beklentileri arasinda 4,3 ortalama ile en yiiksek iki beklenti
olarak belirlenmistir. ‘Bankam iyi bir itibara sahiptir.” diyen katilimcilarin
ortalamasi 4,2’dir. Caliganlar, ¢alistiklar1 kurumun olumlu itibarina yiiksek
bir oranla inanmaktadir. ‘Miisterilerin soru sormak veya islem yaptirmak
icin sira beklemesi.’, 4,2 ortalama ile banka calisanlarinin miisterilerden
beklentileri arasinda oldukg¢a Onemli bir yere sahiptir. ‘Misterilerin
gereginden fazla vakit almamasi.” benim i¢in ¢ok dnemlidir diyen katilime1
sayis1 %81 diizeyindedir. Katilimcilar tarafindan 6nem dereceleri ytiksek
bulunan diger dnermeler ise, ‘Miisterilerin istenen belge ve bilgileri eksiksiz
tamamlamasi.’, ‘Miisterilerin mantikli sorular sormasi.’, ‘Mesai saatleri
disinda isyerimde ¢alismak istemiyorum.”’ seklinde belirlenmistir.

Bu c¢alisma, hizmet sektoriinde yer alan &zel bankalarda ve kamu
bankalarinda calisan personelin beklentilerinin belirlenmesine yonelik bir
calismadir. Zaman ve maliyet kisitlar1 sebebiyle arastirma alani, Isparta
ilinde faaliyet gosteren Ozel banka ve kamu bankasi calisanlarindan
olugmaktadir. Benzer konuda arastirmacilar tarafindan yapilabilecek bagska
bir calisma i¢in Tiirkiye’de faaliyette bulunan tiim bankalar1 veya bolgesel
alanda faaliyet gosteren tiim bankalar1 kapsayacak sekilde ¢aligmalar
yapilabilir. Aragtirma alan1 genisletilerek yapilacak c¢alismalarda elde
edilecek verilerin banka sektdriinde hem i¢ hem de dis paydaslara faydali
olacagi ve bu alandaki boslugu dolduracagi diisiiniilmektedir. Literatiire
katki saglamak amaciyla ayni konuda yapilabilecek bagka bir ¢alisma igin
diger istatistiki analiz yontemleri kullanilarak, farkli agilardan 6zel
bankalarda ve kamu bankalarinda ¢aligan personelin beklentilerini dlgmeye
yonelik ¢aligmalar da yapilabilir. Ayrica giinlimiizde isletmeler i¢in dnemli
olan orgiit kiiltlirli, orgiit yapist ve performans faktorlerinin birlikte ele
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almarak calisan iligkileri tizerindeki etkisi bir arastirma konusu olarak
incelenebilir.
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