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Ozet: Bu galismanin amaci, isgoren ve milsteri tatmin faktorlerini
belirlemek  ve iggdren tatmininin migteri tatmini izerindeki etkilerini
incelernektir. Bu amagla, banka g¢alisanlarina ve misterilerine yiz yiize anket
uygulanmigtir. Elde edilen bulgular; isgdren tatmininin iicret, yonesel uvgulama
ve ergonomik kosullardan duyufan tatmin faktdrier: agisindan, migteri tatmini
iizerinde etkili oldugu, miisterilerin tatmin dizeyinin isgdrenlere oranla daha
yiksek oldufu ve migteri ve iggdren tatmininin demografik ve gevresel
defiskenler agisindan farklilastify yaniindedir.

Abstract: The aim of this study is to determing employee and customer
satisfaction factors and to analyze the effect of employee satisfaction on
customer satisfaction. For this aim, a face-to-face questionnaire is applied to
bank employees ant their customers. Acquired data showed that, employee
satisfaction has an effect on customer satisfaction in terms of compensation,
managerial practice and ergonomy; the satisfaction levels of customers are
higher than that of employees; and employee and customer satisfaction differs
according to demographic and environmental factors.

L Giris

lletisim teknolojisindeki gelismelerin zaman ve mekan kavramlarimn
ortadan kaldirmas), dis ticaretin artmasi, entelektiiel bilginin kendini siirekli
yenilemest ve Ogrenen Orgiitlerin sayisindaki  artis neticesinde hizlanan
kiiresellesme olgusuyla birlikte ortaya gikan hiperrekabet, ticari orgiitieri zor
sartlar altinda faaliyet gostermek zorunda birakmistir. Hiperrekabetin hakim
oldugu galkantili bir gevrede faaliyet gdsteren isletmeler igin, rekabet iistiinliigii
saglamanin kesin bir kriteri olmamakla birlikte, kalite, maliyet ve hiz
istiinliigiiyle yeni miisteri kazanan veya var olan misterilerini koruyan ve
baglihkiarini artiran isletmelerin, rekabet dstiinlégi saglamada bir adum daha
dnde oldukfar yadsinamaz bir gergektir.

Giinimiizde rekabet tistiinliigii saglamak isteyen isletmeleri yénlendiren
en onemli kavramlardan birisi milsteri memnuniyeti veya tatminidir. Bu nedenle
bir jsletmenin standart hedefi, stratejisinin kalbine miisterisini yerlestirerek,
kritik bagan faktorii olarak musteri ihtiyag¢lanni dnceden tahmin edip, bu
ihtiyaglarit en diisiik maliyetle karsilamak olmalidir. Artik  jsletmeleri
vonlendiren miisteri istekleri kavrami, kalite, etkinlik ve verimlilik yolu ile
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rekabet Ustiinligit kedar, isgoren (ig miisteri) tatminini de kapsamaktadir,
Ciinkl rekabet iistlinltigit saglamanin dnemli araglarindan olan Toplam Kalite
Yonetimi’nin (TKY} tanimiarindan birisi de, ¢alisan ve miisteri memnuniyeti
yaratilabilmesi, toplam olumlu etkilesimin saglanabilmesi ve ig sonuglarinda
mitkemmellige ulagilabilmesi igin politika ve stratejilerin, ¢alisanlarin kaynak
ve sliregterine uygun bir liderlik anlayigi ile yonetilmesi ve yonlendirilmesidir
(Bolat, 2000; s.26). Yani, iirtin/hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi i¢in isgiict
dahil bitlin Gretim faktorlerinin (girdi) ve ig siire¢lerinin iist yonetim tarafindan
koordine edilmesi ve y&nlendirilmesi gerekmektedir.

Degisen zaman ve degisen degerlerle birlikte farkh bir olusum kazanan
is diinyass farkli bir misteri yapisiyla kars) kargtyadir. Satinalma stirecinin son
agamasinin benimseme asamasi oldufu ve ihtiyacin karsilanmasi halinde,
satinalmada bulunan’ kisinin o malin sirekli miigterisi olacag: dikkate
alindiginda, giniimiizde igletmeler, ne Uretirsem satarm yerine alicimi tatmin
edersem satarim diistincesi ile faaliyet géstermek zorundadurlar. Ozellikle, insan
unsurunun &n plana ¢iktigi hizmet sektdriinde bdyle bir digincenin uygulamaya
donilismesi ise personelin (i¢ misteri) beklenti ve ihtiyaglarina cevap vermek.
onlarin rahat, saghkls ve giivenilir ortamda ¢aligmalarini saglamak ve maddi ve
moral agidan onlan tatmin etmekle yakindan iligkilidir. Kisaca kurum
¢alisanlarinn tatmininin miisterilerin (dis miisteri) tatmini Gzerine etki eden bir
unsur oldugunu séyleyebiliriz. Ciinkii isletme siireglerindeki bir aksaklik
sunulan Grin ve hizmetlere yansiyabileceginden, dis misteri tatmini saglamak
igin igletrmecilik oyununun biitlin oyuncularinin  dikkate almmas: yararl
olacaktir.

Miigteri tatmini ile hizmet kalitesi ayn1 ey olmamakla birlikte bir ¢ok
¢alisma, miigteri tatmininin birincil belirleyicisi olarak hizmet kalitesi {izerinde
odaklanmustir (Dougall ve Levesque, 2000) Miisteri tatmini hizmet kalitesinden
farkli olarak beklenen ve alinan (algilanan) hizmet arasindaki kiyaslamadan
ortava ¢ikan dusuncedir. Oysa hizmet kalitesi arzulanan ve alinan hizmet
arasindaki kiyaslamayt ortaya koyar. Diger fark ta, tatmin islemlerin
degerlendirilmesi sonucu ulagilan pozitif duygulari, alinan hizmetin kalitesi ise
hizmet firmalarinin ortaya koyduklarr triiniin glivenilirlik, sorumluluk ve
nezaket gibi &zelliklerini ifade eder (Gardin, 1984; 25-43). Bununla birlikte arzu
ve alinan hizmet miigteri tatmininin dogrudan ve gii¢li bir belirleyicisi olarak
goriilebilir (Lee vd., 2000).

Hizmet kalitesi firmanm hizmet. verme sisterninin  bitlincd! bir
degerlendirmesini ortaya koyar, bu bakimdan kalite hizmetin ytnetsel unsuruyla
daha fazla iliskiliyken, tatmin miigterinin beklentisini yansitir. Algilanan hizmet
kalitesi tatmine bir 6nciiliidiir. Zira literattirde kalite algisiyla tatmin arasindaki
ayrim pek net degildir. Bir ¢ok arastirmada hizmet kalitesi tatmine yol agan bir
tahmin olarak goriilmiistiir. Iyilesen hizmet kalitesinin tatmin edilmis miigteriyle
sonuglandigina iliskin ¢ok sayida arastirma vardir (Sivadas vd., 2000). Ashnda
tatmin algilanan kalite ile beklenen kalite kiyaslamasiyla tiiketim sonras: ortaya
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¢ikan bir deneyimdir. Bu haliyle miigteri beklentisi ve algis1 arasindaki fark,
sadeee miisteri tatmini ve tatminsizliginin bir Slgiisii degil, hizmet kalitesinin de
bir belirleyicisidir (Pizam and Ellis, 1999).

II. Teorik Cergeve

Ilk kez 13 yy.’da ortaya ¢ikan “tatmin” kavrami Latince’de yeterli
anlamma gelen satis kelimesinden tiretilmistir (Parker ve Mathews, 2001; 38).
20. yy. 1n ortalarina kadar ok fazla ilgi gekmeyen bu kavram, bilgi ve teknoloji
kullaniminin nesnel sonuclari, iletisim ve ulagimin hizi, alternatif iiretim
kaynaklarimin kesfi, kiiresel disiincenin yayginlasmasi, ekonomik, hukuki,
siyasi, sosyo kiiltiirel gelismeler ve hiperrekabet olgusuna bagh olarak ortaya
¢ikan “miisteri kraldir’” ve “miigterimi memnun edersem satarim” diigiincesiyle
birlikte, teslim Iz, firlin kalitesi ve fiyat diizeyi gibi isletme mitkemmeliyetini
6lcen araglarin en nemlilerinden birisi olmustur.

Misterilerin igletmelerde hayati bir unsur olarak gériiimesi gergevesimde,
pazarlama aragtirmacilar,, sosyal psikologlar, yonetim bilimciler, tiiketici
arastrmactlan gibi disiplinistler, miisteriyi ve miigteri kazanma ve korumanin gerek
sarti olan tatmin olgusunu isletmenin kalbine yerlestirmistir (Piercy,1995; 23-24).
Ornegin genel yonetim gurularindan olan Drucker, isletme olmanin odak noktasmin
miigteri varatmak oldugunu sdylemekte, benzer gekilde Keith, pazarlamay,
migteriferin arzu ve ihtivaglanm tatmin etmek olarak tanimlamaktadu (Parker ve
Mathews, 2001; 39). Belki de tim zamanlarm en yaygin okunan yOnetim
kitaplarindan birisi olan Peters ve Waterman’in “Milkemmeli Arama”™ adl kitabinda,
miigteriye yakmn olan ve miigteri tatminini bir ydnetim aract olarak kullanan sirketlerin
milkemmele ulasan sirketler oldugu vurgulanmakta olup, TKY modelinde miisteri
tatmini, kalite ve hizinet stratejilerinin ana amaci olarak kabul edilimektedir (Parker ve
Mathews, 2001; 39).

Tatmin, tanumi evrensel olarak kabul edilmis bir kavram degildir.
Cilinkd migterilerin farkli ihtivag, amag, beklenti ve gegmis deneyimleri vardir
(Pizam ve Ellis, 1999; 326). Bununla birlikte tatminin yorumlanmasinda iki
temel ilke vardir. Bu ilkelerden birincisi tatmini bir siireg, ikincisi ise bir sonug
olarak goriir. Bir siireg olarak tatmine bakildiginda, tatminin kendisinden zivade
temelinde yatan unsurlar ve psikolojik stiregler Uzerinde durulur. Bagka bir ifade
ile siire¢ olarak tatmin, alinan ve beklenen arasindaki bir degerlendirmedir.
Sonu¢ agisindan tatmin ise bir tiiketim etkinlifi veya deneyimin sonucu ve
beklentinin karsifanmast olarak gériilebilir (Vavra,1997; 4). Bu ilkelere gore,
misteri tatmini  miigterinin beklenti ve algisi arasindaki farkin sonucu olarak
ortaya ¢ikar. Bagka bir ifade ile migteri bir beklenti ile mal veya hizmet satin
alir. Alman sonug beklentiyi karsiladiginda veya agtifinda tatmin, sonug
beklentinin altinda oldugunda ise tatminsizlik olugur (Gilbert, 2000; 178).

Glinimiizlin misterileri aldiklar liriin ve hizmetler de artan segim
dizisiyle karg1 karsiya olup, kalite, hizmet ve deger algilanna gére segimlerini
yapmaktadirlar. Bu nedenle Isletme bagaris, miisteri tatminiyle yakindan
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iliskilidir. Ornegin; son yillarda yapilan aragtirmalacda, yeni bir miigteri
kazanmann var olan miigtertyi korumadan 5 kat daha fazla para, kaynak ve
zaman gerektirdigi, bu nedenle tatmin edilmemis miisterilerin %98 inin
rakiplere gittigi, migsteri tatmininin miigterinin isletmeye olan baglihgin ve
satiglari artirdigi, pazarlama giderleri diglirdiig, rekabet Gstinligl sagladigy,
buytik 6l¢iide tatmin edilmis miigterilerin kismen tatmin edilmis musterilere
orania isletmenin mal veya hizmetlerini 6 kez daha fazla aldiklan gorilmiigtiir
(Pizam ve Ellis, 1999; 327). Bu yararlar gbz oniinde bulunduruldugunda,
igletmelerin, dits misterilerinin tatmin diizeyini artirmaya ¢alismalarimin bir
zorunluluk haline geldigi stylenebilir.

(Cahsanlarm yapiiklan isten ve ig gevresinden duyduklan tatmin, miusteri
tatminini etkileyen temel unsurlardan birisidir (Kaplan ve Norton, 1996). Omegin, dis
milsterilerin  tatmin  edilmesi yoluyla rekabet Ustinliigii saglamanin  Snemli
araglarindan olan TKY, klasik anlamdaki miisteri anlayiginin &tesine gegerek, miisteri
olgusunu “i¢ miisteri” ve “dig milgteri” olmak itizere iki grupta ele almakta ve dig
miister] tatrinini saglamak i¢in ¢alisanlarin (i miisteri) tatmininin  Snemini
vurgulamaktadir (Gilbert, 2000; 178-179, Adebanjo, 2001; 36, Schellhase vd., 2000,
107, Dougall ve Levesque, 2000; 395),

Genel olarak is tatmini, bir ama¢ veya ige karsi tutum olarak
kavramlastirlabilir (Oshagbemi, 1999; 388). Bireyin ise karsi olumiu tepkisini
ortaya koyan is tatmini, gelencksel olarak i durumuna kars: duyguyu, tutumu
ve tepkiyl yansitan olumlu hissel bir ifade veya psikolojik bir kontrol ve
revizyon iglemi goriir. {5 tatmini beklenenle alimamin bir fonksiyonu olarak ta
goriilebilir. Bagka bir ifade ile birey az beklenti iginde olup az alirsa veya gok
bekleyip ¢ok alirsa tatmin olur (Oshagbemi, 2000; 331-332). Bir insan
yasaminin bilylik bir kismint ¢aliyma ortaminda gegirdigi igin, bireyin is ve is
¢evresi tarafindan kargilanabilen ihtiyag ve degerlerinin ifadesi olan is tatmini
(Haltsted vd., 2000, 83), bireyin fiziksel ve ruhsal saghgmni etkiler (Oshagbemi,
2000; 389). Bu agidan bakildiginda is tatmini ¢alisanmn bagarisi igin bir
motivasvon araci, orgiitsel bagliligin gerekli olan bir kosulu, personel devir
hizini ve devamsizligmi azaltan bir unsur olarak goriilebilir. Zira yapilan birgok
aragtrmada is tatmininin Srgiitsel baghhk yarattify, isgiici devri ve
devamsizhgim azalthigr ve motivasyonu artirdigs tespit edilmigtir (Higgins,
2000, Downes vd. 2000).

Gintimiiziin ¢alkantihi ¢evre kosullarinda, orgiitsel etkinlik, miistert
degerini anlama ve bu degeri, tatmin diizeyi yiiksek olan galisanlarin yaptiklan
faaltyetlerle saglamaya baghdir. Ciinkil i3 tatmini, isletmede sinerji yaratarak
raiigteri tatmin diizeyinin artmasina yol agar, Yapilan son aragtirmalarda miigter:
tatmininin ¢alisanlarin tutum ve davrangiyla iliskili oldugu net bir sekilde gbze
¢arpmaktadir, Ornegin Xerox sirketi tarafindan yapilan aragtirmada galsan
memnuniyetiyle miigteri memnuniyeti arasmnda %60lara yaklagan bir iligki
bulunmusgtur. Yine sektdr bazinda miisteri memnuniyetinin diigiis gosterdigi bir
donemde Sears girketinin yaptig! ¢alismada, ¢alisan memnuniyetini artirmaya
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yonelik reorganizasyon faaliyetlerinin bir yillik bir donemde ¢alisan ve miigteri
memnuniyetini %4 artirdifi  ve ¢alisanlarin i3 ve isletmeye iligkin
tutumlarindaki S puanhk iyilegsmenin, miisteri memnuniyetinde 1,3 puanhk bir
iyilesmeye yol a¢tigl goriilmiistiir (Rucci vd.,, 1998; 91-97, Naumann, 1995;
374). Isgdren ve miisteri tatmini arasindaki iligki hizmet iireten igletmelerde
daha net bir sekilde goze carpmaktadw. Cinkii hizmet iretimi ve hizmet
tilketimi e zamanli olustufu i¢in hizmet basarisizhigina yol agan hizmet
diizensizlifl miisteri tatminsizligine temel olusturur. Bu nedenle Michell,
hizmetin basaris;, dolayisiyla miigteri tatmininin, ¢absanlann tutum ve
davranigma ve hizmet sisteminin kapasitesine bagh oldugunu ifade etmektedir
{Michell, 2001; 20-21),

Durumu gekil tizerinde gosterecek olursak, isgdren tatmini ile misteri
tatmini arasindaki dogru yénli iliskiyi daha basit bigimde ortaya koyabiliriz.
Sekil 1, isgbren-milgteri tatmini iliskisini gdstermektedir (Oztiirk, 2000, 88).

Mitster talmini
Yitksek

Diigiik Yiiksek Isgbren tatmini
Sekil 1: [sgoren (Ig Musteri)- Miisteri Tatmint fligkisi

Sekil 1’den goriilecegi {izere, isgdren tatmini ile miisteri tatmini
arasinda dogru yonli bir iliski vardir. Yani, isgdren tatmini yiikseldikge dis
miusgteri tatmini de artmaktadir.

Buraya kadar, makalenin sayfa simirlamasint dikkate alarak kisith da
olsa sunabildigimiz ifadeler dogruftusunda, dinamik bir ¢evrede yasamak
zorunda olan igletmelerin rekabet avantaji elde etmeleri ig¢in, misteri tatmini
saglayan stratejiler geligtirmeleri gerektifi soylenebilir. Bu tiir stratejiler
gelistirmek, iggdrenlerin tatminini saglayan unsurlan biinyesinde barmdiran
giiclii bir i¢sel kiiltiir gerektirir. Bu nedenle yéneticiler, c¢aliganlarin farkit
amaglarin kegfeden, ihtiyaglarini karsiiayan, giiglii bir iletisim sistemi kurabilen
ve kargilikli gilven ve anlayis gelistiren bir isletme kiltirii olugturmahdirlar.
Ciinkil bu unsurlari biinyesinde banndwran bir kiiltir, ¢alisanlart mikemmel
olmaya motive eder.
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I1L Uygulama
Cahsmamn bu boliimiinde, Bayburt ilinde faaliyet gésteren bankalardan
secilen ornek kiitle tizerinde, banka gahsanlarmm ve miigterilerinin tatmin faktorlerini,
isgbren tatmininin miisteri taminine etkilerini de dikkate alacak sekilde incelemeyve
yonelik ampirik bir aragtirma yapilmistir, Bu dogrultuda isgdren ve miisteri tatmin
faktorleri, demografik ve gevresel degiskenler agisindan incelenmistir.

A Arastrrmanm Amact

Aragtirmanin temel amaci, isgéren ve miisterilerin tatmin faktGrlerini
belirlemek, iggérenlerin tatmin diizeyinin yilkselmesinin miisterilerin tatmin
diizeyinin yiikselmesi ile iliskili olup-olmadifini ortaya koymaktir. Bu ana
amacin yani sira asafidaki amaclara ulasilmaya galisitmistir.

1. Isgéren ve miisteri tatmini saglayan faktorler hakkinda bilgi edinmek.

2. Demografik ve g¢evresel defiskenler agisindan isgoren tatmini
faktérlerini incelemelk,

3. Demografik ve gevresel degiskenler agisindan misteri tatminim
fakiérlerini mcelemek.

B. Arastirmaruin Hipotezleri

1. Isgorenlerin tatmin diizeyindeki ylikselme, miisterilerin tatmin
dilzeyinde vitkselmeye yol agar.

2. Misterilerin tatmin dizeyteri iggdrenlere oranla daha yiiksektir.

3. Demografik ve ¢evresel degiskenler agismdan isgorelerin tatmin
kaynaklar: farkitiik gisterir.

4. Demograftk ve cevresel degiskenler agisindan isgérelerin tatmin
kaynaklar: farklilik gdsterir.

C. Arastirmanm Kapsam ve Yonteni

Aragtirmada, Nisan 2001 tarihi itibartyle Bayburt il merkezinde faaliyet
gdsteren 7 banka esas alinmustir. Bu bankalardan ikisi anket ¢aligmasina
katilmaktan kaginmigtir. Dolayisiyla arastirma, Bayburt il merkezinde faaliyet
gosteren 4 dzel 1 kamu bankasimin 48 galigans ve 298 miigterisi izerinde
yapimistir. Banka miisterilerinin segiminde Bayburt ilindeki odalara kayitls
bulunan isyerleri temel almmistir. Bayburt il merkezinde, toplam 9 odaya
kayitli bulunan isyeri sayisy 1541°dir. Banka miisterileri bu 1541 isyeri
arasindan, bankalar hakkinda daha objektif degerlendirmede bulunabiimeleri
amaciyla, yargisal drneklem yontemi kullaniarak, en az 3 yildir bankanin
milsterisi olmak koguluyla se¢ilmistic. Bu igyerlerinin yaklagik varist 3 yiiagkin
siiredir bu banka hizmetlerinden yararlanmaktadir. Miisterilere, birden fazla
bankayla caligma olasiliklar1 dikkate alinarak, toplam 340 anket formu
dagitifmis ve isgdren tatminin Orneint olusturan bankalarin miigterilerine
iligkin 298 anket formu analizlerde kullanilmistir. Analizlerde kullanilan anket
formlarinin, dagitilan anket formlarma orani %87,6 dir. Bu rakam, aym
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zamanda anket sayisinin, anketteki soru saywsmin 2, 5 hatta 10 katina kadar
olabilecegini ifade eden goriise uygundur (Ozen, 1996, Nunnally, 1978).

Verilerin toplanmasinda iki farkl anket formundan yararlanilmigtir, Is
tatminini Slgmek i¢in is tamim indeksinden yararlamlarak bir soru formu
olugturulmugtur. Bazi demografik ve cevresel degiskenleri de igine alan soru
formu, i unsurlarinin iy tatmini {izerine olan etkilerini igeren bulgulardan
olugmaktadir. Is tatminin en popiiler dlgiim araglarindan birisi olan bu indeksin
13181 alunda 6 sorudan olusan “demografik indeks” ve {icret/terfi, drglitsel
ogrenme, iy arkadaslariyla iligkiler, is siirecleri, yonetsel uygulamalar ve fiziki
kosullar igeren 6 boyut ve 31 sorudan olusan bir “ig tatmini soru formu”
tasarlammigtir. 5°li Likert 6lgegi seklinde tasarlanan is tatmini soru formuna
faktor analizi uygulammis ve toplam 31 sorunun korelasyon matrisi
¢ikarilmigtir. Faktdr analizt ve korelasyon matrisi sonuglarina gére diigiik
korelasyon ve faktor yiikiine sahip olan maddeler soru kagidindan ¢ikarilmig ve
bazi maddeler ait olduklari faktdrlere yiiklenmistir. Sonugta Gzdegeri 1’den
biiylik olan, Ucret/ddiil-terfi, Ogrenme/gelisme, sosyallik/dayanigma, is
stiregleri/ydnetsel uygulamalar, &rgiitsel baghilik ve fiziki kosullar/isin yapisi
isimleri altinda toplanan, 6 faktér ve 28 sorudan olusan soru formuna,
hipotezlerimizi test etmek amaciyla Varyans Analizi ve F testi yapilmus,
faktérlerin agurlikls ortalamalari ve degiskenler arasinda anlamli farklilik olup
olmadigt belirlenmistir. Bu 6  faktér toplam varyansin % 76,19 unu
aciklamaktadir,

Misteri tatminini Olgmek i¢in, hizmet igeriginin farklt yo&nlerini
degerlendirmek amaciyla hazirlanan 30 maddelik soru formu kullamlmistir,
Miigteri tatmininin iilke ve endiistriye Ozgii bir konu oldugu gz Oniinde
bulundurularak, Parasuraman ve arkadaglar: tarafindan gelistirilen 5 boyutlu ve
22 maddelik (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988; 23) Hizmet Kalitesi
Olgeggine (SERVQUAL Scale) Tiirk banka kavramina ilaveten, banka
endiistrisine zel tatmin boyutlarini ele gegirmek igin maddeler ilave
edilmigtir. Miigteri algisi ve beklentisi arasindaki farkin sonuglarimi tahmin
etmekten ziyade, dogrudan misteri tatmini 6l¢iildiigli zaman daha iyi sonuglar
alinacagimi  belirten Cronin ve Taylor’un goriigleri  dogrultusunda
(Athanassopoulos, 2000) 5°1i Likert olgegine gore ofusturulan, “Miisteri
Tatmini” soru formuna faktér analizi uygulanmis ve toplam 30 sorunun
korelasyon matnsi ¢ikanlmugtir. Faktor analizi ve korelasyon matrisi
sonuglarina gore diiglik korelasyon ve faktdr yiikiine sahip olan maddeler soru
kagidindan ¢ikaribmistir. Sonugta dzdegeri 1’den biiyiik olan, personelin tutum
ve davramigi, kigisel ilgi, giiven, somut unsurlar ve bilgilendirme isimleri altinda
toplanan 5 faktér 27 sorudan olusan soru formuna hipotezlerimizi test etmek
amaciyla gerekli analizler yaptlmistir.
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IV. Bulgular

A. Arastirma Ornegine Hliskin Demografik Bulgular

Tablo 1’de goriildligii gibi, banka galisanlarinin %77°si erkek, %23°d
kadinlardan olugmaktadwr. Calisanlar g¢oguniukia (%65) 25-34  yaglan
arasindadir. Lise §grenimi gdrmiig olanlar %60 iken, lisansiistii egitim almig
olanlar sadece %2’lik bir paya sahiptir. 1-5 yildir ¢alisanlarin orant %40 iken,
S yildan fazla bir siiredir bankada ¢aliganlatin oram %31°dir. Calisanlarin
%62.5’i memur, %25°1 sef, %612.5”i miidiir yardimcisidir.

Tablol: Demografik Ozelliklere lliskin Bulgular

ISGORENLERIN (ic MUSTERI) | MUSTERILERIN DEMOGRAFIK
DEMOGRAFIK OZELLIKLERI OZELLIKLER]
OZELLIK F % OZELLIK F %
Genel 48 100 Genel 48 100
Cinsiyet | Erkek 37 77,1 Cinsiyet | Brkek 298 100
Kadin 11 22,9 Kadmn - -
25-34 3 64,6 18-24 71 23,8
Yas 3544 11 229 Yas 25-34 134 45,0
45-54 6 12,5 35-44 70 23,5
[lkogretim | - - flkogretim | 61 20,5
Ogrenim | Lise 29 60,4 Ogrenim | Lise 131 44,0
Universite |18 37,5 Universite | 94 31,5
Lisansiisti |1 2,1 Lisansisti |12 4.0
1-5 19 39,6 Barka fle|1-5 191 64,1
Colisma | 5-10 3 10,4 Caligma | 5-10 78 26,2
Siirest 10-15 9 18,8 Siiresi 10-15 20 6,7
15+ 15 31,3 15+ 9 3.0
Memur 30 62,5 Yonetim | Ust 298 100
Girev Sef 12 25,0 Diizeyi Orta - -
Miidiir'Yrd |6 12,5 Alt - -
BankaXNit | Ozel 20 41,7 Banka Nit | Ozel 198 64,4
Kamu 28 58,3 Kamu 100 33,6
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Ornegimizi olusturan banka migterilerinin = %45°1 25-34  yas
grubundadir. Lise egitimi almig olanlarin orant %44 iken, lisansisti egitim
almus olanlarin oram %4°tiir. Banka ile ¢alisma siiresi bakimindan en fazla 5
yildir bu banka ile galisiyorum diyenlerin orant %64 ile ilk sirada gelmektedir.
Deneklerin %64.4°i1 6zel bankalarin miisterisiyken, %33,6’st kamu bankalarnnin
milsterisidir.

B. Isgiren Tatminine ligkin Faktér Analizi Bulgular:

Tablo 2’de isgbrenlere ait tatrmin faktorlerinin agirhklt ortalamalars
gorilmektedir. Tatmin faktorlerinin  agirlikli  ortalamalarma  bakildiginda,
calisanlarin en fazla sosyallik/dayamigma faktdrinden tatmin duyduklan
goriilmektedir. Bu faktSriin agulhikll ortaiamast 3,94’tir. Calisanlarin en az
tatmin duyduklan faktsr ise agirhkls ortalamast 2,99 olan &grenme/egitim
faktoridiir,

Tablo 2: Calisanlarin Tatmin Faktorlerine Hliskin Ortalamalar

S | Tatmin Faktori Maddg sayst-.| Agirhkl Ort.
1 | Sosyallik/Dayanmsma i EEE 3,64 '
2 Orgiitsel Uy/Siireg i 3,52
3 | Orgitsel Baglilik . 4 3,37
4 | FizikiKos/[sinYapisi [ 5 3,37
5 [ Ucret/Terfi 4 3,33
6 Oprenme/Egitim 5 2,99

Tablo 3’de goriilecegi fizere, isgéren tatmini konusunda 6zdegeri 1’den
biiyitk olan 6 faktdr tespit edilmigtir. Bu faktorlere ait degiskenlerden faktor
yiikleri ,5°in altinda olanlar elenmis, faktérier degisken sayilarina ve toplam
varyansi agtklama oranlarina gére bliyiikten kiigtige dogru siralanmistir.
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Tablo 3: fsgéren Tatmin Faktorleri

Conb. | Faktsr
Alpha

Onerne Fakttr | Faktiir | Fakttr | Fakt6r | Faktdr

Orgiitsel uyg/Siregler
Sorumluluk diizeyi 580
Denstim 703
Kural ve diizenleme 5041 744
[se iliskin bilgi ,627
Kararlara katilim 543
Islctme ici iletigim 628
Fiziki Kos/Tgin Yapist
fs vk 744
Fizilksel Ortam 556
Calisma saatleri 8665 617
Calisma Giunleri ,601
[lijvenik kosullar ,629
Ogrenme/ Gelisme
Yetenegi kullanma Kisisel ;787
gelisme 737
Yeni seyler dGrenme 9371 051
{s ortarminin firetkenligi ,775
MNitelik i elemaniar 817
Ucret-Odiil-Terfi
Parasal smkanlar 779
Sosyal imkanlar 8568 803
Terfi imkanlar 662
Odiiliendirme ,732

Sosyallik/Dayamsma

I5 arkadaslarin memnuniyeti
Yéneticilerin nezakeh 7053 227
Sorunlar paylasma

Biz bilinc ’?g?

594

Orglitsel Baghhk
. ,087
Yapilan isten gurur 624
Kuruma baghltk L8593 ’543
lsi degigtirme istegi ’
Kurumun basarisina ilgi

,568

C. Miisteri Tatminine Hliskin Fakior Analizi Bulgulari

Tablo 4’ten izlenebilecegi gibi, migter1 tatmini konusunda Szdegeri
1'den biyuk olan 5 faktor tespit edilmistir. Bu faktdrlere ait degiskenlerden
faktor yiikleri ,5°in altnda olanlar elenmis, faktorier degigken sayilarina ve
toplam varyansi agiklama oranlanna gére biiylikten kiigiige dogru siralanmigtir.
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Tablo 4: Dis Miisteri Tatmini Faktorleri

Onerme Alpha | Faktdr | Faktir |Faktor |Faktor | Faktor

Personelin tutum ve
davranisi 9191
Hizmetin hiz1 ,500
Isteklere cevap ,597
Talepleri anlama 637
Sikayetleri dinleme 610
ihtiyaca gore hizmet ,593
Personelin tecriibesi ,714
Personelin anlayigu 304
Personelin gitler yozliilign ,680
Personelin nezaketi 737
Kigisel ilgi ,7830
Bankadaki atmosfer ,564
Kisisel iliski 794
Caligantar aras: iklim ,860
Cahisanlarin arkadagca dav ,564

Giiven ,7048
(iivenlik sistemi ,692
Islemleri kontro] ihtiyac 745
Islemlerde hata 71
Personelin gligliik ¢ikarmast ,662
Gérevlilere rahatlikla ulagsma ,521
Somut unsurlar 7915
Bankanm sicaklik durumu ,693
Bankanmn fiziki goriiniimii 760
Bankadaki esyalarin niteligi 735
Bankanin ¢ekiciligi ,529
Bilgilendirme , 7804
Telefonla bilgi alma ,647
Sunulacak hizimet bilgisi J773
Sunulan hizmet bilgi ,620
Malivete iliskin bilgi 537

7

Tablo 5'de miisteri tatminine iliskin faktorlerin agiitklt ortalamalarn
verilmistir. Bu faktérler igerisinde, 3,52 lik ortalama ile ile bilgilendirme
faktori ilk sirada yer alirken, 3,14 lik ortalama ajle olan kisisel ilgi faktorii son
sirada yer almaktadir. Bagka bir ifade ile miisteriler en fazla ¢alisanlarin banka
islemleri hakkinda kendilerine verdikleri bilgilerden tatmin duymaktadir,
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Tablo 5. AMiigterilevin Tatminine Ilz\skm Faktorlerin Orralamalart

Sira | Tatrmn Faktdri Maﬂﬁ&% Afuitkli Ot |,
1 Rilgilendirme E 3,52
2 Somut Unsurlar 4 347
3 Giiven 5 1,45
4 Personelin Tutumu - 9 ] 3,35
5 Kisisel Tlgi s 3,14

D. Demografik ve (evresel Degiskenler Agrsimdan Isgoren Tatmini

(Calismamizin diger bir amaci cinsiyet, yas, egitim, ¢alisma siiresi, igyeri
niteligi ve ydnetim diizeyl gibi bireysel ve gevresel degiskenler agisindan
isgérenlerin tatmin dizeyleri arasinda anlaml bir fark olup olmadigini ortaya
koymakti. Bu amaca ulasmak igin  her iki anket grubundaki boyutlarin
ortalamalarina % 95 (p<0,05) ve %99 (p<0,01) 6nem diizeylerinde tek yonlii
varyans analizi uygulanmigtir.

Ucret faktérii agisindan ortalamalar arasindaki fark, banka niteligi
(F=3,003 ve p=,005) ve gorev (F=4,003 ve p=,001) degiskenlerinde %99 dnem
diizevinde anlamliyken, caligma siiresi degiskeninde(F=2,084 ve p=,045) %95
Onem diizeyinde statistiki olarak anlamlidir. Bu faktorlerin ortalamalarina
bakildiginda, dzel banka ¢alisanlarinin, midir yarduncilarmm ve 15+ yildir
¢ahisanlarin digerlerine oranta iicret faktériinden daha fazla tatmin duyduklan
stylenebilir.

Oprenme faktorii agisindan, banka niteligi (F=5,426 ve p=,000) ve
galisma slresi (F=2,781 ve p=,008) degiskenlerinin ortalamalan arasinda
p<0,01 &nem diizeyinde, egitim degiskeninin ortalamalan arasinda ise
(F=2,351ve p=,022) p<0,05 &8nem diizeyinde anlamli olan bir farkhhk
gézlenmigtir. Ortalamalar agisindan degerlendirme yapildifn takiirde; lise
mezunlartnin, 15 + yildir gahganlarin ve zel banka calisanlanmin digerlerine
oranla dgrenme-egitim faktérinden daha fazla tatmin duyduklarini séylenebilir.

Sosyallik dayamgma faktérii agisindan, ortalamalar arasindaki fark,
banka niteligi degiskeninde (F=5,008 ve p=,001) %99 dnem diizeyinde, ¢alisma
stiresi (F=2,654 ve p=,029) ve yas degiskenlerinde ise (F=2,997 ve p=,016)
%95 dnem diizeyinde anlamlidir. Ortalamalar dikkate alindiginda 35-44 yas
arasi ¢alisanlarin, 15 yildan fazla zamandir ¢aliganlarin ve ©zel baunka
galiganlarinin sosyallik-dayanigma faktdriinden daha fazla tatmin duydukiann:
gérmekteyiz.

Orgiitsel uygulamalar faktdrii agisindan, banka niteligi (F=3,576 ve
p=,001) ve cinsiyet (F=5,013 ve p=,000) degiskenlerine ait ortalamalar arasinda
p<0.01 énem diizeyinde anlamli olan bir fark vardir. Bu faktérlerin ortalamalari,
erkeklerin ve dzel banka ¢alisanlarinin érgiitsel uygulamalardan digerlerine gére
daha fazla tatmin duyduklarint ortaya koymaktadir.

Fiziki kosullar faktdrii agisindan, banka niteligi (F=2,611 ve p=,013),
gorev (F=2,705 ve p=,012) ve egitim degiskenlerine ait ortalamalar (F=2,722 ve
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p=012) p<0,05 onem dizeyinde farkliik gostermektedir. Ortalamalara
baktigimizda, lisansiistii egitim almis olan ¢alisanlarin, 6zel banka ¢ahganlannin
ve sef konumunda ¢alisanlann digerlerine oranla, fiziksel kosullarin niteligi
faktoriinden daha fazla tatmin duyduklari s§ylenebilir.

Orglitsel baghhk faktdri agisindan, banka niteligi (F=3,029 ve p=,006)
ve egitim degiskenlerinin ortalamalarinda (F=2,830 ve p=,009) p<0,01 énem
diizeyinde anlamli fark séz konusudur. Ortalamalara gore, lisansiisti egitim
almrs olanlar ve §zel banka ¢ahiganlar) érglitsel baghlik faktériinden daha fazla
tatmin duymaktadirlar.

Durum, Tablo 6’da géniimektedir.

Tablo 6: Demografik ve Cevresel Degiskenler Acismdan Isgoren Tatmini

Boyut g o -
g .oz z| 3 & | @
= s E 3 E| 2 | 5 =Z| &
4 8 = -~ - p= 50 = Z
3] w60 g B e R 20
Degisken = 2 & s 8| O D = o O
Cinsiyet Erkek 12,51 15,35 16,10 21,78 17,75 14,32
Kadmn t1,81 13,72 14,72 18,90 13,50 12,81
25-34 11,32 14,00 15,38 20,16 15,96 13,61
Yag 35-44 14,90 16,45 14,81 23,54 19,27 15,09
45+ 13,00 17,33 16,00 21,66 17,16 13,83
Lise 12,46 16,14 16,03 22,17 17,35 14,39

Ogrenim Universite 11,77 13,11 15,22 19,27 15,77 12,88

L. Ustii 13,00 10,00 18,00 21,00 19,00 16,00
1-5 10,68 13,89 15,52 20,60 16,36 13,73
Caligma 5-10 11,60 14,40 16,00 20,60 16,60 14,80
Stresi 10-15 12,22 11,22 14,22 19,22 14,66 11,77
13~ 14,80 18,80 17,00 21,12 18,93 15,33
Banka Ozel 13,85 18,75 16,75 24,10 18,75 16,05
Niteligi Kamu 11,28 12,28 15,10 19,00 15,53 12,30
Menur 12,03 15,03 15,53 20,80 16,76 14,30
Gorev Sef 12,25 1491 16,41 21,58 17,00 13,00

Miidiir Yrd 15,66 19,33 15,66 23,66 15,33 16,66
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E. Demografik ve Cevresel Degiskenler Acisindan Miigteri Tatmini

Personelin tutumu faktorii agisindan, yas (F=3,927 ve p=,000), egitim
(F=3,824 ve p=,000), ¢alisma siiresi (F=4,405 ve p=,000) ve banka niteligi
(F=2,411 ve p=,000) degiskenlerinin ortalamalar arasindaki fark p<0,01
diizeyinde antamlidir, Degiskenlerin ortalamalanina bakildiginda, 15 yili agkin
siredir ayni bankayla galisan, &zel bankalarla ig vapan, 45 yas iizerinde ve
lisansiistii egitim almis olan dis miistertlerin digerlerine oranla, personelin
tutumu faktériinden daha fazla tatmin duyduklars soylenebilir.

Kigisel ilgi faktérii agisindan, yas (F=2,420 ve p=,001), egitim (F=4,086
ve p=,000), ¢alisma siiresi (F=2,236 ve p=,002) ve banka niteligi (F=2,927 ve
p=,000) degiskenleri ortalamalar arsindaki  fark %99 dnem diizeyinde
antamhdir.  Ortalamalan dikkate aldigimizda; 35-44 yag arasi, Universite
mezunu olan, 15 yildan fazla zamandir bu banka ile ¢alisan ve zel bankalardan
hizmet alan dis misterilerin kigisel ilgi faktoriinden, nispi olarak daha fazla
tatmin duyduklanni gormekteyiz.

Somut wnsurlar fakiorii acisindan ortalamalar arasindaki fark, vas
(F=3,531 ve p=,000), egitim {F=3,433 ve p=,000), ¢aligma stiresi (F=3,574 ve
p=.000) ve banka niteligi (F=3,212 ve p=,000) degiskenlerinde p<0.01 6nem
diizeyinde anlamlidir. Faktorlerin ortalamalar: dikkate alindigimda &zel banka
ile ¢alisan, 15 yili agkin zamandr ilgili banka ile is yapan, lise egitimi almig ve
18-24 yag arasi olan miisterilerin somut unsurlar faktériinden daha fazla tatmin
olduklan gérillmektedir.

Giiven faktdrii agisindan, vas (F=2,351 ve p=,001). ¢alisma siiresi
(F=2.236 ve p=,002) ve banka niteligi (F=2,927 ve p=,000) degiskenlerinin
ortalamalart arsindaki fark p<0,01 dizeyinde anlamh iken egitim degiskeni
agisindan (F=1,302 ve p=,176 ) ortalamalar arasindaki fark p<0,01 ve p<0,05
dnem diizeylerinde anlamli degildir. Faktor ortalamalarint karstlagtirdigimizda,
[ 5+ yildir bu banka ile galisan, 6zel bankalarla is yapan ve 25-34 yas grubu
arasinda olan misterilerin, giiven faktériinden nispi olarak daha fazla tatinin
duydullarini gérmekteyiz.

Bilgilendirme faktérii agisindan, yag (F=3,413 ve p=,000), egitim
(F=5,062 ve p=,000) ve banka niteligi (F=3,254 ve p=,000} degiskenlerinin
ortalamalari arasindaki fark p<0.01 dizeyinde anlamli iken g¢ahsma siiresi
(F=2,071 ve p=,010) degiskenin ortalamalan arasindaki fark p<0,05 &nem
diizeyvinde anlamlidir. Yine faktér ortalamalarima bakilacak olursa; 45 yasin
lizerinde, ilkogretim egitimi almug olan, 15 yih askin zamandir bu banka
hizmetlerinden vyararlanan ve 6zel bankalarla is yapan miisterilerin bilgi
faktoriinden digerlerine oranla daha fazla tatmin duyduklarim gériilecektir.

Tablo 7’de demografik ve ¢evresel defiskenler agisindan iggdren
tatminine iligkin faktorierin ortalamatari verilmistir
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Tabla 7: Demografik ve Cevresel Degiskenler Acisindan Miisteri Tatmini

Bayut g @ .
g2 = = = = =
g 5| 2 E 2| 2 &
Degisken £ 2 o @ D G} m
18-24 32,39 15,56 14,59 17,26 15,04
Yag 25-34 29,79 14,88 13,47 17,49 13,54
33-44 29,05 17,97 14,01 17,34 14,07
45+ 32,91 16,16 12,81 18,03 16,50
Ik bgretim 26,05 14,94 16,29 16,54 15,27
Ogrenim Lise 29 85 15,45 13,70 16,87 13,65
Universite 30,94 15,90 13,56 18,74 14,30
L Ustii 13,16 14,41 12,25 18,41 14,33
-3 30,33 15,86 14,13 17,03 14,37
Cahigma Stresi | 579 29,73 14,82 13,20 16,89 13,55
10-75 30,50 17,80 1375 19,10 13,20
15+ 40,80 19,20 18,81 23,80 19,40
Banka Niteligi | Gzef 30,64 16,02 13,96 17,27 14,16
Kanmu 29,39 15,19 13,77 17,21 13,99

F. Isgoren ve Miisteri Tatmini Arasindaki Hliski

Caligmamizda iki farkh &rhekten elde edilen veriler kullanildig: igin,
Yapisal Egitlik Modelleme teknigine gidilerek degiskenler arasindaki
nedensellik iliskisi ortaya koyulmus ve banka calisanlarmdan ve
miisterilerinden elde edilen veriler GLS (General Least Square) analiz teknigi
kullanslarak degerlendirilmistir Bu degerlendirme sonucunda, isgorenlerin
ticret/terft (p=,001), orgiitsel uygulamalar (p=,007) ve ergonomik kosullarla
(p=,003) ilgili faktdrlerden duyduklari tatmin dizeyinin, musteri tatminiyle
iligkili oldugu gorillmiistir. Bagka bir ifade ile ¢alisanlarin ticret/terfi, drgbitsel
uygulamalar ve ergonomik kogullarla ilgili faktorlerden duyduklar tatmin
diizeyindeki yiikselme, miisterilerin genel tatmin diizeyinin yiikselmesine yvol
agmakta, buna karsin calisanlarin  ¢grenme/egitim, baghhk wve
sosyallik/dayanigsma fakt6rlerine iliskin tatmin diizeylerindeki yiikselme,
miisterilerin genel tatmin diizeyini %99 o6nem dlizeyinde istatistiki olarak
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anlamli sayilabilecek bir dlgiide etkilememekiedir. Isgéren ve miisteri tatmini
arasindaki iliski sekil 2°de ggsterilmistir,

tﬁ?ﬁhk%i.imﬁi

Sekil 2. Isgoren ve Miisteri Tatmini Avasmdeki fligki

V. Sonu¢ ve Oneriler

Yapilan Faktor Analizi bulgularina gére, i¢ miisteri tatmini faktdrlerine
ait degiskenler bakimindan nitelikli eleman (,803) ve yetenepi kutlanma (.787)
degiskenleri faktor yikii en fazla olan degiskenlerdir. Tatmin faktorterin
agisindan  bakildiginda  ise ¢alisanlarin  en fazla, sosyallik/dayanisma
faktdriinden tatmin duyduklar gdzlenmistir.

Dis miisteri tatmin faktorlerine iliskin degiskenlerde ise galisanlar aras:
iklim (,860), personelin anlayist (,804) ve gahganlarin dis goriniisi (,802)
degiskenleri faktor yitkil en yiiksek olan degiskenlerdir. Miisterilerin en fazia
tatmin duyduklari faktor ise bilgilendirme faktériidir.

Tek yonlli varyans analizi sonuglarina pore; tzel banka galiganlar,
hizmeti fazla olanlar ve idareciler, aldiklari iicretten diZerlerine oranla daha
fazla tatmin duymaktadirlar. 35-44 yag arasi galisanlar ve dzel banka ¢alisan!lar,
sosyallik ve dayanisma faktoriinden ayrica erkek ve 6zel banka galisanlarinin
orglitsel  uygulamalardan nispi olarak daha fazla tatmin duvduklanm
sOyleyebiliriz,
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Miigterilerde ise 15 yili agkin zamandir banka hizmetlerinden
yararlananlar ve dzel bankalarla ¢aliganlar, personelin tutumu, kigisel ilgi, somut
unsurlar, gliven ve bilgi faktdrlerinden digerlerine oranla daha fazla tatmin
duymaktadirlar. Ayrica 45 yasin {izerinde ve ilkdgretim egitimi almis olanlann,
bilgilendirme faktdriinden duyduklar tatmin diizeyi diger gruplara oranla daha
yuksektir.

I¢ ve dis milsteri tatmini arasinda iliski incelendiginde, galisanlarin
ticret-gdiil-terfi, grgiitsel uygulamalar-galigma ortami ve ergonomik kosuilardan
tatmin duymasinin misteri tatmini ile iligkili oldugu goriimiistir.

Bununla  birlikte  ¢abisanlarm  &grenme/egitim, baghlik ve
sosyallik/dayanigma faktérlerine iligkin tatmin diizeylerindeki yikselme,
migterilerin genel tatmin diizeyini %99 6nem diizeyinde istatistiki olarak
anlamli sayilabilecek bir élgiide etkilemedigi belirlenmistir.

Bu sonuglar 1s1ginda su énerileri getirebiliriz.

-Hizmetin hizi, ¢alisanlarin giller yiizli olmalan, bankanin sicaklik
durumu ve teknik yeniliklerden yararlanma diizeyi gibi unsurlarin géz éniinde
belundurulmast,  dis  misterilerin  tatmin  diizeyinin  yiikselmesini
saglayabilecektir.

-Bilgilendire faktoriiniin agirlikli ortalamasinin en yiiksek olmasindan
otir, dig migterilerin bilgilendirilmelerine 6zel Snem verilmesi gerektigi
s8ylenebilir,

-Araflarindaki nedensellik iliskisi gergevesinde iggorenlerin tatmininin
artinlmas: migterilerin tatminine de etki edeceginden, mdisgteri tatminine etki
eden bir unsur olarak isgdren tatmininin artirilmasi igin galismalar yiritilebilir.

-Yukaridaki onerinin bir uzantis: olarak, banka yéneticileri bankada biz
bilinci olugturabilir, fiztkse! ortami, 151, 151k gibi faktdrler bakimindan
tyilestirebilir ve i yiikiinii pozisyona uygun bir bigimde ve ¢zlik haklar: ile de
ortiisecek bigimde ayarlayabilirlerse, isgren tatmininin artmasi saglanabilir.
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