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Emek yogun bir sektor olan hizmet sektorii, teknolojik gelismeler ve rekabetin
artmast ile birlikte onem kazanmigtir. Hizmet sektériinde yer alan pazarlama faa-
liyetleri gelisen ekonomik, sosyal, teknolojik ve ekolojik kosullar ile birlikte farkli-
lasmistir. Boylece, giiniimiizde dnemi giderek artan hizmet igletmeleri yeni ve farkl
hizmetler sunmaya baslanuglardir. Hizmet farkliligi olusturan isletmeler rakiplerine
tstiinliik saglamakta, miisteri odakli yaklasimi benimseyerek faaliyetlerini miisteri-
lerin degisen taleplerine gore degisim ve doniigiim seklinde stirdiirmektedirler. Bu
calismada; hizmet isletmeleri arasinda yer alan banka ¢alisanlarimin (i¢c miisteri)
tatmin diizeyinin belirlenmesi amaglanmis ve bu amacgla uygulamali arastirma
yvapilmistir. Elazig ilinde yer alan bir kamu bankasiin ¢alisanlarina amaca uygun
hazirlanan anket formu uygulanmig ve daha énce literatiire kazandirilmis olan bir

model test edilmistir. Yapilan analizler sonucunda i¢ miisteri tatmin diizeyi ve bu
diizeyi etkileyen faktorler arasinda iliski onemli bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Pazarlamasi, Hizmet Isletmeleri, I¢
Miisteri, Tatmin.

Abstract

Service industry containing labour intensively, gained importance associated
with the increase of technological developments and rivalry. Marketing activities
which are included in service industry changed associated with developing eco-
nomic, social, technological, and environmental conditions. Thus service business
whose importance have increased gradually nowadays, started to offer new and
different services. Service business asking to overpower to their rivals by creating
differences in service adopted customer-driven approach and continued their
activities according to changing demand of customers. In this study, it was aimed to
determine satisfaction level of bank employees (internal customer) who are included
in service business and in accordance with this aim a model was developed by
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Akinci. A questionnaire for was set as part of model for the employees of a state
bank in the province of Elazig and the model was tested. In the end of the analysis, it
was found out that there was a relationship between satisfaction level of internal
customer and the factors effecting this level.

Keywords: Service, Service Marketing, Service Business, Internal Customer,
Satisfaction.

GIRIS

Giliniimiizde hizmet isletmelerinin iilke ekonomileri a¢isindan 6nemi her
gecen giin daha da artmakta, giderek biiyliyen hizmet sektorii de hizmet
isletmelerinin yonetim ve pazarlama anlayislarini degistirmektedir. Bu
durum, hizmet isletmelerini rekabet¢i olmaya zorlamaktadir. Bununla
birlikte miisterilere, onlarin ¢6ziim bekleyen ihtiyaglarina ve tercihlerine

olan duyarlilik ise, hizmet isletmelerinin daha da énem kazanmasina neden
olmaktadir (Wilson vd., 2008: 19).

Bu bilgiler dogrultusunda basarili olmak isteyen hizmet isletmelerinin
miigteri odakli bir yaklagim sergilemesi gerekmektedir. Miisteri odaklilik;
miisteri ihtiya¢ ve isteklerine oncelik vererek, bunlara en uygun ¢oziimleri
sunmaylt ve bdylece misterilerle uzun donemli siirdiriilebilir iliskiler
gelistirmeyi amag edinen bir anlayistir. Bu anlayis, miisteri ihtiyaglarmin
daha iyi kavranarak miisteri tatmininin ve bagliligmin artirilmasinda, bir
isletmenin uzun donemli ve kérli bir sekilde varligini siirdiirebilmesinde
Onemli bir etken olabilmektedir (Liao, 2009: 6; Narver ve Slater, 1990: 21).

Miisteri odakli anlayis igerisinde mutsuz c¢aligsanlar ile mutlu miisteriler
olugturmak artik neredeyse olanaksizlasmistir. Dolayisiyla c¢alisanlarin
memnuniyetini onemseyen, onlarin ihtiyaglarini tatmin etme arzusu i¢inde
olan isletmecilik anlayis1 giderek 6nem kazanmustir. Bununla birlikte, hizmet
isletmelerinin basarilarinin siirdiiriilebilirligi agisindan i¢ ve dis pazarinin ya
da miisterilerinin ikisini birden tatmin etmelerinin gerekliligi (Bowers ve
Martin, 2007: 88) giderek literatiirde kabul gérmiistiir. Boylece, i¢ ve dig
miisterilerini tatmin etmek isteyen isletmelerin hizmetlerini ¢esitlendirmesi
ve farkli alanlarda faaliyetlerde bulunmas1 gerekmektedir.

Bu calismada; oOncelikle hizmet ve hizmet isletmeleri ile banka
kavramlar1 agiklanmakta, i¢ ve dis misteri kavramu ile i¢ miisteri tatmini
kavramlar1 iizerinde durulmakta ve hizmet pazarlamasinda uygulanabilecegi
belirtilmis olan bir metot test edilmektedir.



Furat Universitesi Harput Arastrmalar: Dergisi Cilt: V, Sayi:1, Elazig, 2018 105

1. HIZMET, HIZMET PAZARLAMASI VE HIZMET
ISLETMELERI

1.1.Hizmet Kavram

Hizmet; “birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi yapma” seklinde
ifade edilmistir (Tirk Dil Kurumu Sézliigii, 1998:1000). Hizmet; iireticinin
tilketiciye arz ettigi, temel olarak soyut nitelikte faaliyetler olarak tanimlan-
maktadir. Ayrica, hizmetlere sahip olma hakki bulunmamaktadir (Kotler,
1982:444). Hizmet; tiiketicilerin talep ve ihtiyaglarmi gidermek amaciyla
iiretilen, stoklanamayan, iiretildigi zamanda tiiketilen ve heterojen 6zellikleri
barindiran etkinlikler olarak tanimlanmaktadir. Hizmetin dokunulmaz bir
yapisi bulunmaktadir (Gronroos, 2000:45). Hizmet, liretimi ve tiiketimi es
zamanlt etkinlikler olarak ifade edilmektedir. Mallara fayda saglayan
tiretimin disinda kalan tiim etkinlikler hizmet olarak adlandirilmaktadir.
Hizmet faaliyetindeki iiretim, somut olarak mal tiretimi olmaksizin soyut
olarak iretilen fayda elde etme faaliyetidir. (Giimiisoglu ve Pmar, 2007:10).
Tanimlardan anlasilacagi {izere; hizmet kavrami teknolojik, ekonomik ve
sosyal faktorlerle iligkili olan bir kavramdir ve teknolojik, ekonomik ve
sosyal degiskenlere bagli olarak siirekli bir doniisiim i¢inde olmaktadir.

Hizmet; soyut bir yapida olan tiiketici ile hizmet ¢alisan1 veya hizmeti
tireten malzeme veya mal sistemleri arasindaki iliski aninda olusmaktadir.
Hizmet; miisteri sorunlarin1 gideren bir faaliyetler biitlinii olarak ifade
edilmektedir. Bu tanim hizmet faaliyetlerini kapsamli acidan ele alarak,
hizmetin miisteri ve personel, hizmet {iretimini gergeklestiren ara¢ ve
gerecler ile iliskisi boyutunu vurgulamaktadir. Bu iligki, personel (i¢
misteri) ile tiiketici (dis miisteri) arasinda olabilmektedir. Ayn1 zamanda
hizmetin sunuldugu ortamdaki ekipman ve mallarla da olabilmektedir. Diger
bir ifadeyle, bir saglik faaliyeti doktor ve hastanin iletisimi kadar, hizmet
faaliyetinin gerceklestigi ortamdaki tibbi cihazlar, arag ve geregler, fiziksel
maddeler ile olan iliskisini de kapsamaktadir (Giimiisoglu ve Pinar,
2007:13).

Hizmetler; bireylerin ve makinelerin kendi ¢abalariyla olusturdugu,
miisterilerin dogrudan yararlanmasim saglayan maddesel varligi bulunmayan
iiriinler olarak ifade edilmektedir (Uzerem, 1997:34). Hizmet; tiiketicilerin
ihtiyaglarini karsilayan ve tatmin olmalarin1 saglayan faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Olug, 1988:3). Hizmet; kisiler veya teknolojik araglar
vasitasiyla gerceklestirilen, somut bir varligi bulunmayan ve tiiketicilerin
ihtiyaglarin1 gidermeye yonelik faaliyetler biitiinii olarak goriilmektedir.
Hizmet faaliyetleri ise; sagliktan, egitim ve turizme, sigortacilik, havayolu,
bankacilik ve iletisime kadar genis bir alan1 kapsamaktadir.
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1.2.Hizmet Pazarlamasi1 Kavram

Hizmet pazarlamasmin uluslararasi alandaki gelismeleri goéz Oniine
alindiginda son yillarda akademisyenlerin ve isletmelerin ele aldigi konular
arasinda olmustur. Hizmet ve hizmet pazarlamasi ile ilgili ¢alismalarin

99 Ge

“Harvard Business Review”, “Journal of Marketing”, “European Journel of
Marketing”, “Journal of Retailing”, “Sloan Management Review”, “Business
Horizons”, gibi dergilerde yayinlanmis olmasi ve yayinlanmaya devam
etmesi onemli bir gelismedir. Ayrica, “Service Industries Journal”in 1980,
“Journal of Professional Service Marketing”in 1985, “Journal of Service
Marketing”in 1987 ve “International Journal of Service Industry Manage-
ment”m 1990 yilindan itibaren hizmet pazarlamasi ve hizmetleri kapsayan
sorunlar igin alternatif ¢ozlimleri igeren yayinlar kapsamalar literatiire
zenginlik getirmistir. Bu ¢ercevede ABD ve Avrupa’da 1950’11 yillardan
1985 ve sonrasina kadar olan donem iginde hizmet pazarlamasi {i¢ ayri
baslik ile incelenmistir. 1950-1979 yillar1 arasinda yer alan dénemde yapilan
arastirmalar sonucunda, mallar ve hizmetlerin birbirinden farkli kendilerine
0zgili 6zelliklerinin bulundugu tespit edilmistir. Ayrica, hizmetlerin mallar-
dan farkli olarak ‘hizmet pazarlamasi’ anlayisi kapsaminda arastirilmasi
zorunlulugu olugsmustur. Hizmetlerin mallardan farkli 6zelliklere sahip
oldugu ve hizmetlerin pazarlanmasinin “hizmet pazarlamasi” anlayis1 gerce-
vesinde gerceklesmesinin zorunlulugu ortaya ¢ikmistir (Bitner, 1995:246).
1980- 1985 yillarinda yapilan c¢alismalar ise; 6nceki dénemde hizmet
pazarlamasi kavraminin ortaya ¢ikmasi ile birlikte hizmetlerin 6zelliklerine
ve hizmet pazarlamasi anlayisinin yayginlagsmasinin saglan-masina yonelik
olmustur (Parasuraman vd., 1990:154). Misterilerin hizmet talepleri 1990°-
larin bagindaki ekonomik durgunluk ile degisime ugramis ve hizmet talepleri
artmistir. Hizmet isletmeleri, pazarlama stratejilerinde giivenilirlik ve kalite
kavramlarma agirlik vermislerdir. Teknolojik gelismeler ile birlikte islet-
meler ayni {iriinii ayni1 kalitede tiretmekte iken, artan rekabet ortaminda
igletmelerini 6ne ¢ikaran hizmet pazarlamasindaki farkliliklar olmustur
(Karaca, 2006:5).

1.3. Hizmet Isletmeleri

Hizmet sektoriiniin, sistematik bir sekilde ele alimis1 1700’14 yillara
dayanmaktadir. Giiniimiizde hizmet kavramu iki farkli boyutta incelenmek-
tedir. Bunlardan ilki; isletmelerin temel faaliyet alanlar1 bakimindan iiretmis
olduklar ¢ekirdek Uriindiir. Bu boyutuyla hizmet; elle tutulamayan, kalite
bakimindan standartlastirilmasi zor olan soyut unsur seklinde agiklanabil-
mektedir. Ikinci boyutta anlasiimasi gereken, isletmelerce tiiketicilere
sunulan mallara yonelik destek hizmetleridir. Bu boyutlardan hangisi olursa
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olsun hizmetler insan ihtiyaglarmin fiziksel bir nesne araciligiyla ile veya
fiziksel bir nesne olmaksizin karsilikli etkilesim iginde karsilanmasini
saglayan etkinlikler seklinde ifade edilmektedir. Hizmeti sunanin hazirladigi
bir ortamda dogal olarak gdsterecegi davraniglara bagli olarak; hizmete
ihtiya¢ duyanlarin (miisterilerin) bir fayda elde etmesi s6z konusu olmak-
tadir. Hizmetin sunuldugu ortam, cogunlukla karsilikli etkilesim siireci i¢in-
de, insan davranislari aracilifiyla gerceklesmektedir (Karahan ve Ozgiir,
2011:7).

Ekonomik gelismeler yasandik¢a hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki
pay1r giderek artmaktadir. Mal pazari, hizmet pazarmma gore biyiklik
bakimindan daha geride kalmaktadir. Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin
ekonominin toplami i¢indeki payr %70’lerin istiine ¢ikmus durumdadir.
Dolayisiyla, gelir getirmek bakimindan mal pazari gerilemekte hizmet
sektorii gelisme gostermektedir (Islamoglu vd, 2006:3-4).

Hizmet sektorii 6zellikle son 30-40 yildir bilyiik bir gelisme gostermek-
tedir. Giiniimiizde hizmetler giizellik salonlarinda verilen hizmet etkinlik-
lerinden, sigorta sirketlerinin sunmus oldugu hizmetlere kadar ¢ok genis bir
alana yayilmis bulunmaktadir. Hizmet sektoriinde de isletmeler, ancak
farlilik olusturma, miisteri memnuniyetini saglama ve fiyat rekabetinden
kurtulma konularinda avantajlar saglayabilmektedirler.

Hizmet sektoriinde kalitede mitkkemmelligin saglanabilmesi igin isletme-
lerin teknolojik standartlarmi yiiksek tutmasi belirleyici olmaktadir. Ornegin;
Ritz-Carlton Otelleri ve SAS Havayolu Sirketi liderlerinin temel felsefesi
‘hizmet sektoriindeyiz ve hizmet sunuyoruz’ bi¢iminde ifade edilmistir. Bu
sebeple, hizmet sektoriindeki isletmelerin miisterilerine sunacaklari
hizmetlerle ilgili belirli bir standardi saglamalar1 ve her gegen giin bu
standartlarin {izerine ¢ikabilmeleri icin teknolojik yenilikleri isletmelerine
uyarlayabilmeleri gerekmektedir (Karahan ve Ozgiir, 2011:7).

Hizmet {iretimi ya da bir hizmetin yerine getirilmesi, tiiketiciye
ulastirilmasini saglayan isletmeler hizmet isletmeleri olarak adlandirilmak-
tadir. Sigorta sirketleri, kuaforler, oteller, lokantalar, tasima sirketleri hizmet
isletmelerine Ornek gosterilmektedir. Hizmet isletmelerinin tiirleri su ana
bagliklar altinda siralanmaktadir;

Ulastirma Hizmetleri (Hava, Kara, Deniz, Demir)
Haberlesme Hizmetleri(Telefon, Telgraf, Posta, internet)
Dagitim hizmetleri (Kargo, Posta)

Kamu Hizmetleri (Savunma, Belediye Hizmetleri)
Finans Hizmetleri (Bankalar, Arac1t Kurumlar)

Emlak Hizmetleri



Nurcan YUCEL-Necmiye SAYINER,

108 Hizmet Pazarlamasinda I¢ Miisteri Tatmini; Banka Calisanlar: Ornegi
e Turizm Hizmetleri (Oteller, Restoranlar,)
o Medya Hizmetleri (Tv, Radyo, Gazete, Dergi)
e Saglik Hizmetleri (Hastaneler, Tibbi Laboratuarlar, Klinikler)
o Kisisel Hizmetler (Berberler, Giizellik Merkezleri)
e Mesleki Uzmanlik Hizmetleri (Avukatlar, Mali Miisavirler)
e Tamir Ve Bakim Hizmetleri (Araba Tamircileri)
e Egitim Hizmetleri (Okullar, Kresler, Dershaneler, Etiit Merkezleri)

Caligmada; oncelikle hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerden
bankalar iizerinde durulmus ve banka kavramm ile gelisimi hakkinda bilgi
verilmistir. Sonra arastirma ile aragtirmanin bulgulari ortaya konulmustur.

1.4.Banka Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Gilinlimiizde kiiresellesme ile birlikte rekabetin artmasi, yeni ve farkli
miigteri tiplerinin ortaya ¢ikmasi, iirlin farklilagsmasinin giderek artmasi ile
birlikte isletmeler degisik stratejiler uygulamak zorunda kalmiglardir. Bu-
nunla birlikte igletmeler igin artik miisteri, miisteri odaklilik gibi kavramlar
onemli hale gelmis ve boylece pazardaki gelismelerini ve miisterinin
egilimlerini takip etmislerdir. Bu bilgiler cercevesinde miisteri ile iletisim
halinde olmak, miisteriyi tatmin etmek isletmelerin temel gdrevleri arasina
girmistir. Ozellikle her sektdrde oldugu gibi miisteri, hizmet sektoriiniin de
odak noktas1 héline gelmistir.

“Banka” terimi, Italyanca “Banko” kelimesinden tiiremistir. Banka;
para, sermaye ve kredi ayrimi olmaksizin gesitli islemleri gerceklestiren,
planlayan, 6zel kurumlar veya devlet tarafindan sunulan ve bireylerin finan-
sal ihtiyacim1 karsilamaya yonelik faaliyet gdsteren ekonomik kuruluslar
olarak adlandirilmaktadir (Kocaimamoglu, 1980:69). Bu tanim; bankalarin
islevlerini agiklamaya yonelik olmakla birlikte kapsam olarak siirli kalmak-
tadir. Cesitlenen ekonomik zorunluluklar dogrultusunda bankacilik hizmetle-
rine olan gereksinim giin gectikce degisiklik gdstermistir. Bankacilik hizmet-
lerindeki degisim ile birlikte, bankalar rakiplere karsi kullanim ve banka
islevlerini ¢esitlendirmistir. Bankalar iglevleri acisindan degerlendirildi-
ginde; gergek ve tiizel kisilerden mevduat toplayan, toplanan birikimleri
kredi olarak hizmete sunan ve ¢esitli bankacilik hizmetlerini sunan finansal
kuruluslar olarak ifade edilmektedir (Bals6z, 2004:10).

Bankalarin kurulusundaki amaci; gercek veya tiizel kisilerin para
aligverisi olarak nitelendirilmektedir. Fon fazlasi olanlardan topladigi mev-
duat1 fon ihtiyaci olanlara belirli bir faiz karsiliginda kredi olarak vermek-
tedir. Ancak, giiniimiizde bankalar bu amag ile birlikte birgok ¢esitli finansal
islemleri de gerceklestirmektedir (Aydemir, 2004:4-5).
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Bankalarin en 6nemli faaliyeti, fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci olan-
lar1 bir araya getirmesidir. Bu ayn1 zamanda sermaye ile miitesebbisi bir
araya getirmesi olarak nitelendirilmektedir. Mevduati topladigi faiz ile kredi
olarak verdigi faiz arasindaki farktan kazang¢ elde eden banka isletmeleri,
ekonomide miitesebbise yatirim imkani sunmaktadir. Sermaye birikimi sag-
layan bankalar, ekonomik hayata 6nemli katkilarda bulunarak bir bakima bir
lokomotif gorevi gormektedir (Aydemir, 2004: 31).

Tiim ekonomilerde faaliyet gosteren bankalar, ilkelerin gelismislik sevi-
yeleri dogrultusunda ekonomik ve sosyal kosullar ile fonksiyonlarinda cesit-
lilik yaratmislardir (Bals6z, 2004:10).

2.MUSTERI, iC MUSTERI VE iC MUSTERI TATMINIi
2.1.Miisteri ve i¢c Miisteri

Bir iriinii veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kigiler miisteri
olarak adlandirilmaktadir. Miisteriler, bilango hesaplarinda yer almamakla
birlikte bir isletmeye ait en Onemli varliklardir. Miisteri, isin var olusg
sebebidir. Gelisen pazarlama anlayisi ile isletme fonksiyonlarinin merkezi
misteriden olusmaktadir. Misteri odakli pazarlama ile miisteri kavrami
sadece iriin satin alan kisileri kapsamamaktadir. Ayn1 zamanda, isletmenin
iirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkes miisteri olarak adlandirilmak-
tadir. Isletmenin bir béliimiiniin ¢iktilarim girdi olarak kullananlar veya bu
ciktilarin etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya siirecler de
birer miisteri olarak nitelendirilmektedir (Eroglu, 2005:9). Geleneksel anlami
ile miisteri; bir tirin veya hizmeti satin alip kullanan kisi ya da kurum olarak
ifade edilmektedir. Modern anlamda miisteri ise; toplam kalite felsefesinden
yola ¢ikarak iki farkli bigimde tanimlanmaktadir:

1. Isletme iginde bir personelin ya da birimin is ¢iktisini girdi olarak
kullanan personel ya da birimi i¢ miisteri;

2. Isletmenin {irettigi iiriin ya da hizmeti bedeli karsiig alip kullanan
kisi ya da kurum dig miisteri olarak adlandirilmaktadir.

Bu tanima gore miisteri tanimi ¢ok kapsamli héle gelmektedir. Bireyler
cesitli mal ve hizmetlere gereksinim duymaktadir. Belirli kisiler veya kuru-
luslar bu ihtiyaclar1 karsilamak iizere ¢alismakta ve etkinliklerinin sonucu
mal veya hizmet olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cinemre, 1999:239). Misteri
taniminda yapilan degisiklik, kavramin sinirlarini genisletmekle kalmamak-
tadir. Yapilan isin niteligi sebebiyle isletme ¢alisanlarinin da birer “miisteri”
olduklar tespitine varilmasina da imkéan vermektedir. Bu kapsamda, isletme-
lerde gerceklesen iiretim veya hizmet siireglerini kapsayan faaliyet zinciri
icindeki her bir calisan, kendisinden Once gerceklestirilen isin devamini
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sagladigindan onceki siirecin miisterileri olarak nitelendirilmektedir. Her bir
boliimiin tamamlanmasinin ardindan {iriin ya da hizmet yeni miisterisine
geemis olmaktadir (Pekdemir, 1992:43). Aynm isletmede goérev yapan, dis
miisterinin beklentilerini karsilayacak en st diizeydeki yetkili kigiden en alt
diizeydeki yeni baslayan bir personele kadar herkes birbirinin i¢ miisterisi
olarak tanimlanmaktadir (Yamak, 1998:147). Isletmede yer alan biitiin
calisanlar zincirleme olarak birbirinin i¢ miisterisi olarak ifade edilmektedir.

2.2. I¢ Miisteri Tatmini

Son yillarda isletmeler i¢in miisteri sadakati ve pazar payimi arttirmanin
araci olarak miisteri tatmini kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Satin alma Oncesi
beklentiler ve satin alma sonrasi gerceklesenler arasindaki oran miisteri tat-
mini olarak ifade edilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda; tiriin ve hizmet-
lerin performans: tiiketicilerin beklentilerine esdeger veya beklentilerin
tizerinde ise; tatmin gergeklesecektir. Ancak, tiriin ve hizmetlerin perfor-
mansi tiiketici beklentilerinin altinda ise; bu durumda tatminsizlik olusacak-
tir (Uzkurt, 2007:30). Satin alinan ya da hizmetin sagladigi faydalar ile
miigterinin beklenti ve isteklerinin uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya
cikmaktadir. Miisterinin bir mal veya hizmeti satin almadan onceki beklen-
tileri ile o mal veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladig
performans: arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu, tatmin
olarak ele alinmaktadir (LeBlanc, 1992:10). Miisteri tatmini; mal veya
hizmetin miisterinin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma sonrasi elde
edilen fayda arasindaki degerlendirmenin sonucu olarak nitelendirilmektedir.
Beklenti ve gerceklesen fayda arasindaki farkin olumlu, olumsuz ve esdeger
¢ikmasina gore miisteri tatminine ya da tatminsizligine neden olmaktadir
(Onaran vd, 2013:41). Misteri tatmini; tiikketicilerin iiriinii veya hizmeti satin
almadan Onceki beklentileri ile iirline veya hizmete sahip olmanin netice-
sinde elde ettikleri doygunluk olarak tanimlanmaktadir (Karpat, 1998:22).

Basarili isletmeler, miisteriyi memnun etmek, miisteriyi tatmin etmek,
tatmini siirekli kilmak, miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamak gerek-
tiginin farkinda olan isletmelerdir. Isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harca-
masini gerektiren, stratejilerini ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarina gore saptamasi gerekmektedir. Hizmet isletmelerinin yogun
rekabet ortaminda basarili olmak i¢in miisteri tatmini kavramini onemse-
meleri gerekmektedir. Gerekli 6nem verilmezse pazarda tutunamamakta ve
zarar etmektedir. Isletmeler i¢in kurumsal bir yapiya kavusmanmn &nemli
noktalarindan biri; personel tatmini ve bununla birlikte miisteri tatminini
stirekli bir hale getirmektir. Calisanlart memnun kilmadan miisterileri mutlu
etmeye calismak isletmeyi bir noktada smirlandiracaktir. Bu konuda en
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onemli ilke ise; personellerin motivasyonunu yiiksek tutmak olarak ifade
edilmektedir. Calisanlar1 mutlu olmayan, yaptigi isten gurur duymayan
kuruluslarin misterilerini memnun etmesi miimkiin olmamaktadir.

Isletme icindeki i¢ miisteriler, varliklari ile kalite ve siireclerin iyiles-
tirilmesi, yeni iiriin tasarimi, maliyet diisiirme ve calisma yasam kalitesinin
yiikseltilmesi siireglerinin gerceklestiren bireyler olarak goriilmektedir.
Dolayisiyla, isletmenin temel var olus nedeni olan kar etme amacini gergek-
lestirecek olan unsur olma niteligiyle isletmelerin sahip olduklar1 kaynaklar
arasinda baska bir kaynak tarafindan yeri doldurulamayacak olan tek varlik;
i¢ miisteridir. Yapilan arastirmalar pek ¢ok kere mutlu g¢aliganlara sahip
isletmelerin mutlu ve sadik bir miisteri kitlesine sahip oldugunu gostermek-
tedir (Kovanci, 2007:221). Isletmelerin i¢ miisterilerden beklentileri oldugu
gibi, i¢ miisterilerin de ¢aligmakta olduklari igletmelerden birtakim beklen-
tileri bulunmaktadir. Bu beklentiler ekonomik, sosyal, duygusal ve kiiltiirel
beklentileri kapsamaktadir. Bu dogrultuda i¢ miisterilerin isletmelerden
beklentileri, emeklerinin iicret olarak karsiligimi alabilmek, saygi gérmek,
takdir edilmek, yapmakta olduklari isin siireglerini kavramalarina olanak
saglayacak egitime ve 6grenme siireclerine katilarak kendilerini gelistirmek,
isletme stirecleri ile ilgili kararlarda etkili olabilmek, is siireci ile ilgili
yaratict diiglincelerinin dikkate alinmasi ve fikirlerinin igletme siireglerinde
etkili oldugunu bilmek, yapmakta oldugu isin 6neminin farkinda olunmasi
ve dogru bir sekilde konumlandirilmis isletme siireglerinde etkin ve
yetenekli yoneticilerle caligmak gibi istekler olarak siralanmaktadir (Top,
2009:249-251).

3. HIZMET ISLETMELERINDE iC MUSTERI TATMINi iLE
ILGILi YAPILAN CALISMALAR

Hizmet isletmelerinde i¢ misteri tatmini ile ilgili literatiirde bir¢cok
caligmanin yapildigr goriilmektedir. Yapilan calismalar yerli ve yabanci
caligmalar olarak incelenecektir.

3.1. Hizmet Isletmelerinde I¢ Miisteri Tatmini ile Tlgili Yapilan
Yerli Calismalar

Hizmet isletmelerinde i¢ miisteri tatmini ile ilgili birgok ¢alismanin
yapildigi tespit edilmistir. Bu ¢alismalardan Karli (2001) tarafindan yapilan
calismada; Ozel saglik ve spor merkezlerinde galisan personelin is tatmin
seviyelerinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Katilimcilarin cinsiyeti ve medeni
durumlari, egitim diizeyi is tatmin diizeylerinde anlamli tatmin seviyesi
farkliliklarinin gériillmesine sebep olmustur.

Kaya (2007) galismasinda; otel isletmelerindeki i gorenlerin is tatmin
diizeylerinin 6l¢iilmesini ve otel personelinin is tatminini dogru olarak dlgen



Nurcan YUCEL-Necmiye SAYINER,
112 Hizmet Pazarlamasinda I¢c Miisteri Tatmini; Banka Calisanlari Ornegi

bir 6lcegin gelistirilmesini amaglamistir. Arastirmanin 6rneklemi; Tiirkiye’-
de Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet gdsteren 3,4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki is gorenlerden olusmaktadir. Is gorenlerin is tatminini etki-
leyen en 6nemli faktorler; amirler, fiziksel ve fiziksel olmayan faktorler ve
iletisim ve bitlinliikten olusmaktadir. Ayrica, is géren davranislar tizerinde
psiko-sosyal faktorlerin ekonomik faktorlerden daha etkili oldugu sonucuna
ulagtlmistir. Sonuglarda egitim seviyesi yiiksek is gorenlerin, egitim diizeyi
daha diisilik is gorenlere gore tatmin diizeylerinin daha diisiik oldugu ortaya
cikmustir.

Eryticel (2008) tarafindan yapilan ¢alismanin amaclarindan birincisi; bu
merkezlerde c¢alisan personelin is tatmin diizeylerini tespit etmek, digeri
calisanlarin cinsiyet ve egitiminin is tatmin diizeyinde farklilik olusturup
olugturmadigini saptamaktir. Ayrica, ¢alisan personelin yas ve is deneyim
seviyeleri ile is tatmin diizeyleri arasindaki iliskiyi arastirmaktir. Yapilan
analizler sonucunda arastirmaya katilan spor merkezlerinde galisan perso-
nelin bir kisminin is tatmin seviyelerinin diisiik oldugu goriilmiistiir. Egitim
diizeyi ve is tecriibesindeki kisisel farkliliklar, personelin is tatmin diizeyle-
rinde istatistiksel olarak anlamli farklilik olusturmustur.

Gok (2010) tarafindan yapilan calismada; turizm isletmelerinin en
onemli kaynagi olan i¢ miisterilerin tatminlerinin dis miisterilerin (tiiketi-
ciler) tatminleri tizerindeki etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Yapilan
analiz sonucunda; i¢ miisterilerin tatminlerinin egitim, statii ve is yerindeki
calisma siiresinden etkilendigi; i¢ miisterilerin tatmin durumlari konusunda
kararsiz kaldiklar1 sonucuna ulasilmistir. I¢ miisteri tatmini ile dis miisteri
tatmini arasinda beklenenin aksine anlamli bir iliski bulunamamustir.

Sanlitiirk (2011)’lin ¢alismasinda; i¢ miisteri tatmininin hizmet kalitesini
yiikseltme ve kalite rekabetinde stiinliik saglamaya etkilerin belirlenmesi
amaglanmigtir. Aragtirma sonucunda; i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin
yiiksek oldugu bulunmustur.

Kiiciikibis (2013) tarafindan hazirlanan galismada; beden egitimi 6gret-
menlerinin i§ tatmini diizeyleri ile yasam tatmin diizeyleri arasindaki iliski
analiz edilerek demografik degiskenlerle iliskisi de aragtirilmistir. Arastirma
sonucunda; d6gretmenlerin yasam tatmin diizeyleri ile i¢sel tatmin diizeyleri
arasinda %42 diizeyinde pozitif yonlii anlaml1 bir iligki bulunmustur. Sonug
olarak; beden egitimi Ogretmenlerinin yasam tatmin diizeylerinin orta
diizeyde oldugu, igsel tatmin diizeylerinin iyi diizeyde oldugu, dissal tatmin
diizeylerinin ise orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Sarikaya (2014) tarafindan hazirlanan caligmada; orgiitsel baghilik, is
tatmini ve isten ayrilma niyetlerinin iliskilerini ve bunlarin g¢alisanlarin
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demografik ozellikleri agisindan farklilik gosterip gostermedigini incelemek
amaclanmistir. Temel amaci saglik hizmeti sunmak olan hastane yoneti-
cilerinin, hizmet kalitesini ve hasta memnuniyetini arttirmasi, hastanelerde
hizmet veren kadrolu personellerin yani sira hizmet alimi ihalesi ile ¢alisan
ve her gecen giin sayilar1 daha da artan personellerin de orgiitsel baglilik ve
is tatmin diizeylerini 6lgmesine ve yiiksek tutmasina bagli oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Ermis (2014) tarafindan hazirlanan arastirmada; tiniversitelerin beden
egitimi ve sporla ilgili boliimlerinde gorev yapan akademisyenlerin is tatmini
ve orgiitsel baglilik diizeylerinin belirlenmesi ile aralarindaki iligkinin tespiti
amaclanmistir. Arastirma sonucunda; is tatminine yonelik olarak, erkek aka-
demisyenlerin kadin akademisyenlere; evlilerin ise bekarlara gore daha
yiiksek i tatmini diizeyine sahip olduklari, akademik unvanin 6nemli bir
etken oldugu belirlenmistir. Orgiitsel baghlik bilesenlerine yonelik olarak;
akademisyenlerin genel orgiitsel baghliklarinin yiiksek oldugu, erkeklerde
duygusal baglilik, kadinlarda ise devam bagliligi ve normatif bagliligin 6n
plana ¢iktig1, unvan yiikselirken duygusal ve normatif bagliligin yiikseldigi
ancak, devam bagliliginin diistiigli saptanmistir.

Oran (2016)’1n aragtirmasinda; Yiiksekogretim kurumlarinda orgiit kiil-
tiirliiniin, c¢alisanlarin orgiitsel baglilik ve is tatminleriyle olan iliskilerin
belirlenmesi amaglanmistir. Kurumdaki statiiye gore is tatmin genel diizey-
lerinin farklilagtigi tespit edilmistir. Ayrica, Orgiit kiiltiiriinii benimseme
diizeyleri ile orgiitsel baglilik ve is tatmin genel diizeyleri arasinda anlamli
iligkilerin varlig: yiiksekogretim kurumlarinda tespit edilmistir.

Unlii (2017) tarafindan yapilan arastirmada; calisma ortamindaki adalet
algisinin is gorenlerin is ortamindaki ¢alisma performansim etkileyen dnemli
unsurlardan biri oldugu diisiincesinden yola gikilmigtir. Nevsehir Valiliginde
calisan personellerin Orgiitsel adalet alg1 diizeylerinin, demografik 6zellik-
lere gore farklilasip farklilagsmadigs; orgiitsel adalete ve is tatmini ile bireysel
is performansi arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla yapilmustir.
Arastirma sonucunda; oOrgiitsel adalet, is tatmini ve bireysel performansin
cinsiyet, medeni durum, yas, 0grenim durumu degiskenlerine gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir.

3.2. Hizmet Isletmelerinde I¢ Miisteri Tatmini ile Tlgili Yapilan
Yabanci Calismalar

Hizmet isletmelerinde i¢ miisteri tatmini ile ilgili Mount ve Muchinsky
(1978) tarafindan yapilan arastirmada; ¢alisanlarin ¢evre uyumu ve is tatmini
ele alinmigtir. Arastirma; 5 gevresel etki olan girisimci, gergekei, arastirmaci,
geleneksel ve sosyal faktorleri ele alinmistir. Arastirma; 362 calisan kapsa-
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minda yapilmis, bunlar ¢evresel etkilere uyumlu ve uyumsuz olarak deger-
lendirilmistir. Regresyon analizi yapilarak olusturulan ¢aligma sonucunda; is
ortami ile uyumlu kisisel becerilere sahip calisanlarin is tatmininin yiiksek
oldugu ortaya ¢ikmstir.

Diger bir aragtirma, Furnham vd.(1995) tarafindan is tatmini ve g¢evre-
sel uyum arasindaki iligkiyi ortaya koymak i¢in yapilmigtir. Arastirmanin
orneklemini; Ingiltere’de 11 firmanin 62 yoneticisi ve 73 alt diizey olmak
lizere toplam 135 galigan1 olusturmustur. Arastirma sonucunda alt diizey
calisanlara gore iist diizey calisanlarin is tatmininin yiikksek oldugu tespit
edilmistir.

Meena ve Dangayach (2012)’mm yapmis oldu§u memnuniyet analizi
aragtirmasinda; kamu ve 6zel sektdrde yer alan banka calisanlart ayri ayr
analiz edilmistir. Calisilan ofis ortamu, is arkadaslari is tatmininde Oonemli
unsurlar olarak ortaya ¢ikmistir. Kamu sektoriinde ¢alisan bankacilarin 6zel
sektordekilere gore is tatmininin daha yiiksek oldugu ve isletme karlilig ile
is tatmini arasinda dogrudan iligski bulundugu tespit edilmistir.

Chahal vd. (2013 )’nin hazirlamis oldugu aragtirmada; banka calisanlari
arasinda is doyum diizeyi ele alinmistir. Maas, performans degerlendirme
sistemi, promosyon, yonetici ve ¢aligma arkadaslari ile olan iligkiler, calisma
saatleri ve ig ylikii unsurlar1 i¢ miisterinin tatmin diizeyini etkileyen faktorler
olarak ele alinmigtir. Calisanlarin tatmin diizeyini diigiiriicii etkenler olarak
calisma saatleri, kendilerinin gelistirmeleri i¢in egitimlerin eksikligi ve
calisanlarin sik sik tayin edilmesi gibi durumlar ortaya ¢ikmigtir. Bununla
birlikte is giivencesi, calisma ortamlari, performans degerlendirme sistemi
calisanlarin tatmin diizeyini pozitif yonde etkilemistir.

Diger bir arastirma Suresh ve Rajesh (2015) tarafindan hazirlanan
Hindistan’in Itanagar sehrinde yer alan ICICI Bank ¢alisanlarinin is tatmin
diizeyi ile ilgilidir. Yapilan calismada amag; i¢ miisterilerin i tatmin
diizeyini incelemektir. Maag, sosyal haklar ve giivence konularinin ele
alindig1 calismada yapilan analizler sonucunda maasin is tatmin diizeyini
%42, is glivenliginin %12.50, egitim faktoriiniin %31.50 oraninda etkiledigi
sonucunda varilmistir. Maas, isin tanimi, is arkadaslari ile olan iliskiler ve
orgiitsel diizenlemeler i¢ miisteri tatminini dogrudan etkileyen etkenler
olarak ortaya ¢ikmistir.

Bhola (2015 ) tarafindan hazirlanan banka c¢alisanlarinin is tatmini
calismasinda; maas, performans degerlendirme sistemi, promosyon stra-
tejileri, yonetim, ¢aligsma arkadaslari, egitim programlari, i ylikii ve ¢aligma
saatleri ¢calisanlarin tatmin diizeyine etki eden faktorler olarak gosterilmistir.
Yapilan analizlerle arastirma sonucunda; bu faktorlerin calisanin tatmin
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diizeyinin artmasinda etkisinin olacagi ve daha tatmin, mutlu ¢alisanlarin
daha verimli olacagi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Myint vd. (2016); Myanmar’da bulunan 6zel banka g¢alisanlarinin is
tatmini arastirmasinda is tatminini etkileyen faktorler iizerinde durmus ve
demografik ozelliklerin is tatmini ile iligskisini incelemislerdir. Yapilan
arastirmalar sonucunda amirlerin, is arkadaslariin, {icret ve is taniminin is
tatmini iizerinde en etkili faktdrler oldugu tespit edilmistir.

4. HIZMET PAZARLAMASINDA i¢C MUSTERI TATMINI
OLCUMUNE YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Sanayi toplumunun geleneksel 6rgiit kurami i¢inde insan1 makinanin bir
parcasi olarak goren ceza, otorite, denetim, disiplin ve hiyerarsi gibi yonetim
uygulamalart, bilgi toplumu dinamikleri i¢inde gecerliliklerini 6nemli 6lgiide
kaybetmistir. Bilgi toplumunda isin yaraticiligi, yenilikg¢iligi, calisan1 ise mo-
tive eden, sorumluluk veren ve ¢alisanin kendisini gergeklestirilmesine 6nem
veren bir yonetim anlayiginin dnem kazandigi gorilmiistiir (Zencirkiran,
2005:22).

Her gegen giin etkisini daha da arttirdig1 kabul edilen teknoloji ve in-
ternet devrimiyle birlikte bilgiye ulasim kolaylasmis, dolayisiyla da 6ziinde
kredi miiesseseleri olan bankalarin kredi ve diger hizmetlerinin gesitliligi,
kalitesi ve fiyatlar1 arasinda miisterilerin kiyaslama yapabilme imkani ol-
duk¢a genislemistir. Sunduklari hizli, giivenilir ve kaliteli hizmetler ile
piyasalar nezdinde marka degerleri yiikselen bankalarin karliliklarmi ve
itibarlarini arttirabilmeleri 6nemli hale gelmistir. Bu durum ise, hizmet veren
calisanlarin tatmin olmasiyla diger bir ifadeyle, i¢c miisteri tatmini ile
dogrudan iligkilendirilmistir. Bu siiregte is tatmin diizeyi yiiksek olan
caliganlarin, miisterilere daha ilgili davranacaklari ve daha kaliteli hizmet
sunabilecegi kabul edilmistir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014:1).

Glnlimiiz iiretim iligkilerinde rekabetin calisanlar boyutunda artan
Onemi, ¢alisan ve is arasindaki uyumun daha da 6nem kazanmasina neden
olmustur. Calisanin yaptigi isten duydugu memnuniyeti ifade eden is tatmini,
caligsanin ig ortaminda maddi ve manevi doyumunu saglayarak hem kendisi
hem de isletmesi igin bir hedef haline gelmistir. Hedefin ¢alisan (i¢ miisteri)
ve misteri (dis miisteri) tatmini olmasi gerekliligi isletmeleri yeniden
yapilanmaya zorlamaktadir. Calisanlarin ve miisterilerin tatmini {izerine
kurulmus misyonlarin ve buna bagh gelistirilmis stratejilerin isletmelerin
yasamini siirdiirmesinde énemli oldugu artik anlagilmakta ve bu nedenle tiim
calisanlarin yonetim siireclerine katilmalart tesvik edilmektedir (Akinci,
2002:2). Bu bilgiler dogrultusunda bu arastirmanin temel amaci; hizmet
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isletmesi olarak kurulan bir kamu bankasinda ¢alisanlarin (i¢ miisteri) tatmin
diizeylerini belirlemektir.

4.2. Arastirma Modeli

Isletmelerin varlik nedenleri insanlarm ihtiyaclarini karsilamak {izere
mal ve hizmet iireterek kar elde etmek ve bu sayede yasamini devam ettir-
mektir. Bu siirecte insan kayna@ma ihtiya¢ duymaktadir. Isletmelerin bu
amaglart karsilayabilme veya bu amaclara hizmet edebilme yetenegi ve
kapasitesi orgiitsel baglilig1 etkilemektedir. Isletmelerin yasaminda kisisel
beklentilerle is beklentilerin uyumunun 6nemi bilinmektedir. Caliganlarin
orgiitsel hedef, misyon ve degerleri igsellestirmesi, bunlar1 kendi deger-
leriyle 6zdeslestirip isletmeye baglanabilmesi igin is beklentileriyle kisisel
beklentilerin birbirini tamamlamas1 gerekmektedir (Ince ve Giil, 2005:60).
Bu bilgiler cergevesinde, orgiitsel faktorlerin de i¢ miisterinin tatmininde ve
tatmin diizeyinde 6nemli oldugu belirtilmektedir.

iS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER

Demografik Orgiitsel Orgiit Kiiltiirii Genel
Ozellikler Diizenlemeler Kisilerarasi Orgiitsel
Yas Is Tanmm Miskiler Faktorler
Cinsiyet Bilgi Akist Ucret ve Terfi
Medeni Durum Kararlara Fiziksel
Egitim Seviyesi Katilma Kosullar
Unvan Isgdrene Verilen Giivence
Caligsma Siiresi Deger
Aile Y 6neticinin

Tavri

| | 1 |

iC MUSTERI TATMINi

Sekil-1: Aragtirma Modeli

Orgiitsel faktorler arastirma modelinde; Orgiitsel Diizenlemeler, Orgiit
Kiiltiirii ve Genel Orgiitsel Faktdrler olmak iizere ii¢ boyut altinda ele
alinmaktadir. Orgiitsel Diizenlemeler; Is tanimi bashig: altinda 6 ifade ile,
Orgiit Kiiltiirii; Kisileraras: iliskiler, Bilgi akis1, Kararlara katilma, Isgorene
verilen deger, Yonetim Tarzi, Terfi ve Odiiller basliklar1 altinda 21 ifade ile,
Genel Orgiitsel Faktorler; Ucret, Calisma Kosullar1 ve Giivence basliklar
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altinda olmak iizere 14 ifade ile degerlendirilmeye calisilmaktadir (Akinci,
2002: 6).

Akinci (2002)nin makalesinden yararlanarak ele alnan Is Tatmini ile
ilgili neden-sonu¢ iliskisi modeli dogrultusunda arastirmanin modeli
olusturulmustur. Olusturulan aragtirma modeli asagida Sekil-1’de verilmistir.

4.3. Arastirmamin Yontemi, Kapsam ve Kisitlar

Hizmet pazarlamasinda i¢ miisteri tatminini etkileyen faktorlerin etki-
sinin arastirildig1 bu arastirmanin kapsamini; Elazig ilinde faaliyet gosteren
bir kamu bankasindaki personel (i¢ miisteri) olusturmaktadir. Arastirmada
veri toplama igin anket yontemi kullanilmistir. Anket formu 2009 yilinda
yayinlanan Emrah Bakir’a ait “Demografik Degiskenlerin Is Tatminine Etki
Eden Faktorler Uzerindeki Etkisi ve T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’de Bir Uygu-
lama “ile 2012 yilinda yayinlanan Omer Ozdemir ‘e ait” Kamu Bankasi
Calisanlarinin Is Tatmin Diizeyinin Olgiimii: T.C. Ziraat Bankas1 A.S Or-
negi” caligmalardan faydalanilarak hazirlanmistir. Hazirlanan anket formu-
nun anlagilamayan yonlerini diizeltmek ya da eksikliklerini tamamlayabil-
mek amaciyla, bankada galisan personellerden 10 tanesine 6n anket uygulan-
mustir. On anket uygulamasinda anket formunda anlasilamayan ya da per-
sonelin (i¢ miisteri) belirttigi herhangi bir eksik unsur saptanmamistir. Bu
bilgiler ¢ergevesinde arastirmaya 1sik tutacak veriler yiliz-yilize goriisme
teknigi kullanilarak 69 Personelin tamamina uygulanmistir. Ancak 5 adet
anket formu, eksik ve hatali doldurulmasindan dolay1 degerlendirmeye alin-
mamis ve toplam 64 anket ele alinmistir.

Bu ¢alisma sonuglarinin 6zellestirilmesi diger bir ifadeyle, Tiirkiye iize-
rine yayginlastirilmasini engellemekte ve belirli birtakim kisitlar igermek-
tedir. Bunlar;

-Arastirma; Elazig ilinde yer alan bir kamu bankasinda yapilmistir.

-Aragtirmanin; 2015 yilinda belirli bir tarih araliginda yapilmasi
caligmanin zaman kisit1 olarak goriilmiistiir.

-Calisma; belirli bir kurum olan banka personelleri {izerinde yapildigi
icin diger kurumlar g6z ardi edilmistir.

4.4. Arastirmanin Giivenirliligi ve Gegerliligi

Arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanan anket formunun giivenir-
ligini saptamak amaciyla Alpha Modeli aracilifi ile Giivenirlik katsayisi olan
Cronbach Alpha kullanilmigtir. Analiz sonucunda Ol¢egin giivenilir oldu-
gunu soyleyebilmek i¢in Cronbach Alpha degerinin 0.70’den fazla olmasi
beklenmektedir (Bryman ve Cramer, 1997:78). Bu dogrultuda arastirmada
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kullanilan 6l¢egin Giivenilirlik Analizi yapilmis ve her bir boliimii i¢in ayr1
ayr1 hesaplanmustir. Arastirmanin Orgiitsel Diizenlemeler 6l¢iimii i¢in kulla-
mlan sorularin degeri 0.91 ve Orgiitsel Kiiltiir icin 0.95, Genel Orgiitsel
faktorler igin 0.89 olarak hesaplanmistir. Anket formunun genel olarak
giivenirliligi hesaplandiginda ise; Cronbach Alpha degeri 0.94 olarak hesap-
lanmigtir. Bu sonuca gore; anket formu giivenilir olarak degerlendirilmistir.

Calismada uygulanan anket formunun Yapi Gegerliligini belirlemek
amaciyla Faktdr Analizi uygulanmis ve Varimax Dondiirme (Rotation)
metodu kullanilmigtir. Aragtirmada uygulanan Faktor Analizi sonuglarina
gore; Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0.73 bulunmustur. Barlett Testi
sonucu 2409 olarak tespit edilmistir. Barlett testi .000 diizeyinde anlamlidir.
Barlett testine gore, degiskenler arasinda bir korelasyon bulunmakta ve
Faktor Analizi bu degiskenlere uygulanmaktadir.

Yapilan analizler sonucunda tespit edilen bu degerlere bakildiginda;
calisanlara uygulanan anket formunun Gegerlilik ve Giivenilirlik deger-
lerinin istenen degerlerde oldugu bulunmustur. Bu kapsamda anket formu,
Gegerli ve Giivenilir olarak degerlendirilmistir.

4.5. Arastirmamn Hipotezleri

Asagidaki hipotezler, yapilan arastirmaya rehberlik etmesi ve konunun
daha detayl1 agiklanabilmesi i¢in bir yap1 olarak gorev yapmaktadir. Aras-
tirma modeli dogrultusunda olusturulan hipotezler, tartisilacak ve her hipotez
ayrintili bir sekilde test edilecektir. Yapilan Pearson Analizi sonuglarina gore
de hipotezler analiz edilecektir. Hipotez testlerinin ayrintili sonuglar1 sunu-
lacak ve tartisilacaktir. Bu baglamda arastirma hipotezleri asagida tanim-
lanmustir.

H,= Incelenen faktorlerin (Demografik Ozellikler, Orgiitsel Diizen-
lemeler, Orgiit Kiiltiirii, Genel Orgiitsel Diizenlemeler) i¢ miisteri tatmini
iligkisi istatistiki olarak dnemlidir.

4.6. Arastirma Modelinin Analiz Edilmesi

Caligmanin amaci dogrultusunda arastirma modelinde agiklandig iizere;
is tatmininin diizeyini belirleyen Demografik Faktorler, Orgiitsel Diizen-
lemeler, Orgiitsel Kiiltiir ve Genel Orgiitsel Faktorler basliklar1 altinda ele
alman I¢ Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler ile I¢ Miisteri Tatmini ara-
sindaki iligkiler ele alinmistir. Bu iligkileri belirleyebilmek i¢in dncelikle her
bir grubun ortalama degerleri hesaplanmistir. Hesaplanan ortalama degerler
arasindaki iligkiler Pearson Korelasyon Katsayisi ile tespit edilmistir.
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I¢ miisteri tatminini etkileyen faktorlerden Demografik Faktorler; yas,
cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum, unvan, ¢aligma siiresi ve aile fak-
torleri altinda ele alinmustir. Orgiitsel Diizenlemeler; is tanimu faktér grubu
altinda 6 soru ile degerlendirilmistir. Orgiitsel Kiiltiir ise; kisiler arasi ilis-
kiler, bilgi akisi, kararlara katilma, ¢alisana (isgbrene) verilen deger, yonetim
tarzi, terfi ve ddiiller faktdr gruplart altinda toplanmaktadir. Genel Orgiitsel
Faktorler de; iicret, calisma kosullar1 ve giivence gruplar altinda incelen-
mektedir.

Aragtirma modelini olusturan faktdrler ve bu dogrultuda olusturulan
hipotezler analiz edilmis ve asagida kisaca agiklanmustir.

H;= I¢ miisterinin Demografik &zellikleri ile i¢c miisteri tatmini
arasindaki iligki onemlidir.

¢ miisterinin demografik &zellikleri (yas, cinsiyet, egitim, medeni
durum, unvan, ¢aligma siiresi ve aile faktorleri) ile i¢ miisteri tatmini ara-
sindaki Pearson Korelasyon katsayilar1 Tablo- 1’de verilmistir. Tabloda veri-
len sonuglara gore; i¢ miisterinin demografik 6zelliklerinden yas, egitim,
medeni durum, unvan, ¢alisma siiresi ve aile faktorleri ile i¢ miisteri tatmini
arasinda bir iliski s6z konusu degilken, sadece cinsiyet ile i¢ miisteri tatmini
arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iligki saptanmistir. Bu bilgiler
dogrultusunda; H; hipotezi kabul edilmistir.

I¢ miisterinin demografik &zelliklerinden cinsiyet faktorii ile i¢ miisteri
tatmini arasinda (p:0.397 sig:001) %99 anlamlilik diizeyinde iliski bulun-
mustur. I¢ miisteri tatmin Sl¢iimiinde cinsiyetin dogrudan etkisinin oldugu;
yas, egitim, medeni durum, unvan, caligma siiresi ve aile faktdrlerinin
tatmini dogrudan 6lgmeye yeterli kriterler olmadigi ortaya ¢ikmistir

H,= Orgiitsel Diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasindaki iliski
onemlidir.

Orgiitsel diizenlemeler (is tanimi) ile i¢ miisteri tatmini arasinda
Pearson Korelasyon analizi sonucunda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif
iligki saptanmstir. Bu bilgiler dogrultusunda; H; hipotezi kabul edilmistir.

Orgiitsel diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasinda (p:0.429 sig:000)
%99 anlamlilik diizeyinde iligski bulunmustur. Bdylece, orgiitsel diizenle-
meler baghigr altinda incelenen is tanimi olarak ele alinan ise baslarken
gerekli egitimleri alma, 6nemli degisiklikler oldugunda yeterli egitim alma,
her tiirlii sorun hakkinda aninda bilgi alabilme, kural ve prosediirlerin
anlagilir olmasi, bilgi paylasiminda kullanilan metotlar ve degisikliklerden
aninda bilgi sahibi olabilme kriterleri i¢ miisteri tatmininde dogrudan etkili
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olmustur. Sozii edilen kriterlerin olumlu yonde olusmasi i¢ miisteri tatminini
artirirken, aksi yondeki bir degisim tatmin diizeyini olumsuz etkilemektedir.

H,= =Orgiitsel kiiltiir 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasindaki iliski
onemlidir.

Orgiitsel kiiltiir ozellikleri ile i¢c miisteri tatmini arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yapilan Pearson Korelasyon katsayilart Tabloda
verilmistir. Tabloda verilen sonuglara gore; orgiitsel kiiltiir 6zellikleri ile i¢
miigteri tatmini arasinda (p:0.494 sig:000) %99 anlamlilik diizeyinde pozitif
iliski saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; H; hipotezi kabul edilmistir.
Boylece, orgiitsel kiiltiir 6zellikleri olarak adlandirilan is arkadaslarindan
gerekli yardimlasmayr gormesi, giivenilir olmasi, destekleyici olmasi,
yardimsever olmasi, paylasimci olmasi, yoneticinin i¢ miisteri kararlarina
deger vermesi, yeteneklerine duydugu giiven, i¢ miisteriyi 6vmesi, tecriibe
kazanma konusunda cesaretlendirmesi, yoOneticinin ulagilabilir olmasi,
islerde yeteri geri doniisii vermesi, profesyonel anlamda gelisimi des-
teklemesi, engelleri asmada yardimci olmasi ve fikirleri igtenlikle din-
leyebilmesi ifadeleri degerlendirilmistir. Yapilan arastirmada; rgiitsel kiiltiir
Ozelliklerinin artmasimin i¢ miisteri tatmin diizeyini de arttirdigr belir-
lenmistir.

H,= Genel 6zellikler ile i¢ miisteri tatmini arasindaki iliski 6nemlidir.

Genel ozellikler ile i¢ miisteri tatmini arasinda (p:0.553 sig:000) %99
anlamlilik diizeyinde iligki bulunmus ve H; hipotezi kabul edilmistir.
Boylece, Genel 6zellikler bagligr altinda ele alinan licret ve terfi 6zelliklersi,
fiziksel kosullar ve galigma kosullar1 ve giivence ifadelerinin i¢ miisteri
tatmini {izerinde dogrudan etkisi oldugu tespit edilmistir. S6z konusu
sonuglar, hipotez 4 {in altinda alt hipotez olarak incelenmistir.

H,;= = Ucret ve terfi ozellikleri ile i¢c miisteri tatmini arasindaki iliski
onemlidir.

Ucret ve terfi 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda (p:0.374 sig:000)
%99 anlamhilik diizeyinde pozitif iliski saptanmistir. Bu bilgiler dogrul-
tusunda; H; hipotezi kabul edilmistir. Ucret ve terfi dzellikleri kapsaminda;
hak edilen maas1 alma diisiincesi, maas zamlarinin belirli araliklarla
yapilmasi, maas zamlarindan esit faydalanma imkani, terfi veya maas alma
firsati, alinan terfi veya maasin artig orani, fazla mesai iicreti alma ve iilke
kosullarinda iyi maas alma kriterlerinin i¢ miisteri tatminine dogrudan etkisi
bulunmustur. Bu kapsamda, Ucret ve terfi dzelliklerinin i¢ miisterilere daha
iyi bir imkan saglamasinin i tatminini arttirdigi sonucu ortaya konulmustur.
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Hi= Fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasindaki iliski
onemlidir.

Fiziksel kosullar ozellikleri ile i¢ miigteri tatmini arasinda (p:0.470
sig:000) %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iligki saptanmustir. Bu bilgiler
dogrultusunda; H; hipotezi kabul edilmistir. Fiziksel kosullar 6zelliklerinde
yer alan; ig yerinde kullanilan teknolojik aletlerin yeni olmasi, kurulan
sistemin diizenli ¢alismasi kriterlerinin i¢ miisteri tatminine katkisi oldugu
aciklanmustir. Bu bilgiler dogrultusunda, Is yerinde mevcut fiziksel kosul-
larin i siirecine katkisi oraninda tatmin diizeyini artirdigi seklinde belirlen-
mistir.

H;= Calisma Kosullar1 ve Giivence ile i¢ miisteri tatmini arasindaki
iliski 6nemlidir.

Caligma kosullar1 ve giivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda (p:0.596
sig:000) %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iliski saptanmustir. Bu bilgiler
dogrultusunda; H; hipotezi kabul edilmistir. Boylece, i¢ miisterinin yillik
izin siiresi, ihtiyag oldugunda yillik izin alma durumu, mesai saatlerinin
belirli olma durumu, sosyal hayatin diizenli olmasi, yeterli saglik giiven-
cesinin bulunmasi ve genel olarak isinden memnun olma durumu bu grup adi
altinda calisilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, I¢ miisteri tatmininin, calis-
ma kosullar1 ve gilivence kapsamindaki kriterlerle dogru oranti iligkisinde
bulundugu ortaya konulmustur.

Tablo-1. is Tatminini Etkileyen Faktorler ile i¢ Miisteri Tatmini Arasindaki {liskiye
Yonelik Pearson Korelasyon Katsayilar: Sonuglari

I¢ Miisteri Tatmini

Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Pearson Kor.Kat. Sig.
1-Demografik Ozellikler 0.397 .001
2-Orgiitsel Diizenlemeler 0.429 .000
3-Orgiitsel kiiltiir 6zellikleri 0.494 .000
4-Genel Ozellikler 0.553 .000
4.1-Ucret ve Terfi 0.374 .002
4.2-Fiziksel Kosullar 0.470 .000
4.3-Calisma Kosullari ve Giivence 0.596 .000
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Yukaridaki degerlendirmeler dogrultusunda arastirma modeline gore;
One siiriilen hipotezlerin sonuglar1 toplu olarak asagidaki tabloda goste-
rilmektedir.

Tablo-2. Hipotez Tablosu

Hipotez .

No Hipotez Sonuc¢

H1 I muster.1{11¥1 demografik 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini Kabul
arasinda ilisi vardir.

H1 Orgiitsel Diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski Kabul
vardir.

H1l Orgiitsel kiiltiir dzellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski Kabul
vardir.

H1 Genel ozellikler ile i¢ miigteri tatmini arasinda iligki vardir. Kabul

H1l Ucret ve terfi 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski Kabul
vardir.

H1l Fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda
A Kabul
iligki vardir.

H1 Calisma Kogullar1 ve Giivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda
T Kabul
iligki vardir.

Calismanin sonuglaria gore; is ortanina bagh Orgiitsel faktorler olarak
ele alinan Orgiitsel Diizenlemeler, Orgiitsel Kiiltiir ve Genel Ozellikler ile ¢
miisterinin tatmin diizeyi arasinda anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, demografik &zellikler olarak ele almman cinsiyet ve unvan degis-
kenleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda da iliski belirlenmistir.

SONUC ve DEGERLENDIRME

Bu ¢alismada; hizmet pazarlamasinda kamu bankasi kapsaminda c¢aligan
i¢c miisterilerin tatmin diizeyinin Slglilmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dog-
rultusunda; bir hizmet igletmesi olan bankacilik sektorii ele alinmis ve bir
kamu bankasinin i¢ miisterileri i¢in gelistirilmis olan bir arastirma modeli
uygulanmigtir. Bu arastirma modeli kapsaminda i¢ miisteri tatmin diizeyi ile
Demografik Ozellikler, Orgiitsel Diizenlemeler, Orgiit Kiiltiirii ve Genel
Orgiitsel Faktorler arasindaki iliski tespit edilmistir. I¢ miisterilere yonelik
bir anket formu hazirlanmistir. Arastirma; Bankacilik sektoriiniin hizmet
pazarlamasinda 6nemli bir pay1 bulunmasi nedeniyle Elaz1g ilinde yer alan
bir kamu bankasinda yapilmis ve anket formunu 64 kisi cevaplamustir.
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Yapilan analizler sonucunda; katilanlarin yaklasik %60’min erkek ve
ortalama yas araliginin 26-40 oldugu tespit edilmistir. Yaklasik %60 nin
bekar ve agirlikli olarak lisans mezunu oldugu; ¢cogunlukla banko asistani,
servis gorevlisi ve servis yetkilisi unvanlarinda olduklari gériilmistiir.

Kamu bankas1 subesinde yer alan i¢ miisterilere anket formu dagitilarak
yapilan arastirmanin analiz edilmesi sonucunda ortaya konulan hipotezin
kabul edildigi belirlenmis ve i¢ miisterinin tatmin diizeyi ile Demografik
Ozellikler, Orgiitsel Diizenlemeler, Orgiit Kiiltiiri ve Genel Orgiitsel
Faktorler arasinda iliski oldugu ortaya konulmustur. Ortaya konulan bu
sonuclar agagida aciklanmaya calisilacaktir.

e Demografik faktorler basligi altinda cinsiyet ile i¢ miisteri tatmini
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

e Orgiitsel diizenlemeler baghgi altinda belirlenmis is tanim ile ic
miisteri tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

e Orgiit kiiltiirii ana bashig etrafinda cercevelenmis olan kisiler arasi
iligkiler, bilgi akisi, kararlara katilma, iggérene verilen deger, yonetim tarzi,
terfi ve odiiller ile i¢ miisteri tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmaktadir.

e Genel ozelliklerde yer alan iicret, fiziki kosullar, is giivencesi ve
hizmet i¢i egitim ile i¢ miisteri tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki bulunmaktadir.

Hizmet sektorii emek yogun bir yapiya sahip oldugundan hizmetlerin
iiretiminde insan unsurunun 6nemi mallara oranla daha fazla olmaktadir.
Hizmetler igin gelistirilmis pazarlamasinda insan unsuru miisterilerden ve
personelden olugmaktadir. Bununla birlikte, hizmetlerin biiyiik 6l¢iide soyut
Ozellige sahip olmasi, fiziksel kanitlar ve igletmenin fiziksel ¢evresi hizmet
isletmeleri i¢in onemli rol oynamaktadir. Ayrica mallardan farkli olarak
hizmetler miisterilerin Giretimin genellikle her asamasindaki adimini izlemek
zorunda oldugu siireglere sahip olmaktadir. Bu sebeple, miisteriler bir hizmet
satin aldiginda ya da kullandiginda hizmetin tiim siireglerine dahil olmak
zorunda kalmaktadir. Hizmetler siireglerden olugmaktadir. Hizmet pazarla-
masina 0zgll olan pazarlama karmasi elemanlar; fiziksel kosullar, insan ve
stire¢ yonetimi olmak iizere ifade edilmekte ve pazarlama karmasi eleman-
larina eklenerek tiriin, fiyat, dagitim, tutundurma ile fiziksel kosullar, insan,
stire¢ yonetimi olmak {izere 7P olarak degerlendirilmektedir.

Basarili olmak isteyen hizmet isletmelerinin i¢ miisteriye gerekli egi-
timleri zamaninda, dogru, kolay ve ulasilir bir sekilde vermesi gerektigi
gercedi ortaya c¢ikmaktadir. I¢ miisterilerin birbirleriyle ve yoneticileriyle
olan iligkilerinin, gordiikleri degerin, alinan iicret ve terfilerin, g¢alisilan
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fiziksel kosullarin ve saglik giivencelerinin vb. gibi konularda i¢ miisteri
lehine yapilan diizenlemelerin i¢ miisterinin tatmin diizeyini artiracagi
goriilmektedir.

Diger bir ifadeyle, hizmet pazarlamasinda yer alan isletmeler satis
Oncesi ve sonrasi tatmini saglamak amaciyla i¢ miisterilerin ¢aligma ortam-
larin1 diizenleyerek tatmin diizeyini arttirmali ve dis miisterilere sunulan hiz-
metin kalitesini artirma odakli olmalidir. Isletmelerin galisanlarinin tatmin
diizeylerini artirmast sonucunda daha yiliksek verimle ve memnuniyetle
hizmet veren ¢alisanlar olusacaktir. Miisterilerine en kaliteli hizmeti vermeyi
amag¢ edinen isletmeler acisindan da i¢c miisteri tatmin diizeyi sektordeki
rekabetin Snemli bir belirleyicisi olmaktadir. i¢ miisterisini tatmin eden
miisteriler siirekliligini ve basarisin1 garantileyen isletmeler olarak pazardaki
yerini alacaktir.
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