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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Hizmet Pazarlamada I¢ Miisteri Tatmini

Necmiye SAYINER

Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah
ELAZIG — 2017, Sayfa: X+102

Emek yogun bir sektor olan hizmet sektorii, teknolojik gelismeler ve rekabetin
artmasi ile birlikte 6nem kazanmistir. Hizmet sektoriinde yer alan pazarlama faaliyetleri
gelisen ekonomik kosullar ile birlikte farklilagsmistir. Bdylece, giiniimiizde Onemi
giderek artan hizmet isletmeleri yeni ve farkli hizmetler sunmaya baslamislardir.
Hizmet farkliligi yaratarak rakiplerine istiinliik saglamak isteyen hizmet isletmeleri,
misteri odakli yaklagimi benimsemisler ve faaliyetlerini miisterilerin degisen talepleri
dogrultusunda siirdiirmiislerdir.

Bu calismada; hizmet isletmeleri arasinda yer alan banka c¢alisanlarinin (i¢
miisteri) tatmin diizeyinin belirlenmesi amaglanmis ve bu amag¢ dogrultusunda bir
model gelistirilmistir. Hizmet, hizmet pazarlamasi, hizmet isletmeleri, i¢ miisteri ve
tatmin konular1 ele alinmistir. Elaz1g ilinde yer alan bir kamu banka ¢alisanlarina model
kapsaminda anket formu diizenlenmis ve model test edilistir. Yapilan analizler
sonucunda i¢ miisteri tatmin diizeyi ve bu diizeyi etkileyen faktorler ile arasinda iliski

bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Pazarlamasi, Hizmet Isletmeleri, Ic

Miisteri, Tatmin.
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Internal Customer Satisfaction in Service Marketing
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Service industry containing labour intensively, gained importance
associated with the increase of technological developments and rivaly. Marketing
activities which are included in servise industry changed associated with
developing ecenomic conditions. Thus service business whose importance have
increased gradually nowadays, started to offer new and different services. Service
business asking to overtower 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. The topics of service, sevice marketing, service
business, internal customer and satisfaction were dealt. 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
relatioship between satisfaction level of internal customer and the factors effecting

this level.

Key Words: Service, Service Marketing, Service Business, Internal

Customer, Satisfaction.
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GIRIS

1700 li yillarda fizyokratlar tarafindan tarimsal iiretim disindaki biitiin
faaliyetler olarak tanimlanan hizmet, zaman ic¢inde degiserek giliniimiizde insan
yasaminin kolaylagsmasini saglayan ve insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik soyut,
tiretildigi anda tiiketilen ve dayaniksiz beseri faaliyetler olarak tanimlanmaktadir.
Hizmet, tiiketici ihtiyaglarinin karsilamaya yonelik soyut nitelikteki triinlerdir ve
hizmetin, tretildigi anda tiiketilme, dayaniksiz ve heterojen olma oOzellikleri
bulunmaktadir.

Gelisen pazarlama yaklasimlarinda hizmet ekonomisinin 6nem kazanmasiyla
birlikte hizmet pazarlamas1 da énem kazanmistir. Hizmet pazarlamasinin temel amaci,
isletme hedefinin gerceklestirilmesinde ara¢ olarak kullanilmasi ile isletmenin kar
maksimizasyonu ve zararin minimum seviyeye indirgenmesidir. Aynt zamanda da
hizmet pazarlamasini kullanan isletmelerin temel hedefi pazar paymin arttirtlmasidir.

Hizmet pazarlamasi1 dogrultusunda hizmet isletmeleri, artan rekabet kosullari
dogrultusunda diisiik maliyetle memnuniyet diizeyi yiiksek miisterileri hedeflemektedir.
Isletme biinyesindeki biitiin birimler, yoneticiler ve calisanlar aym amaca hizmet
etmektedir. Hizmet ireten isletmelerde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
saglanan memnuniyetin devamliliginin korunmasi 6ncelikli pazarlama hedefi olarak
goriilmektedir.

Basarili olmak isteyen hizmet isletmeleri faaliyetlerinin ana unsuru olarak
miisteri odakli bir yaklasimi sergilemesi gerekmektedir. Miisteri odaklilik, dogru
miisteriye, dogru zamanda, dogru fiyat ile dogru teklifin yapilmasi olarak tanimlandig:
gibi kosulsuz miisteri memnuniyetini igermemektedir. Hizmet isletmelerinin, miisteri
odakli faaliyetlerini siirdiiriirken i¢ miisterilerin etkinligi ve katiliminin arttirilarak dig
miisterilerinin - memnuniyetlerini en yiiksek diizeye ulastirmayr hedeflemesi
beklenmektedir. Isletmenin temel amac1; &ncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan kendi
calisanlariin tatminini saglamak ve dis miisterinin memnuniyet diizeyini yiiksek
tutmaktir.

Ic ve dis miisterilerinin tatmin etmek isteyen isletmelerin, hizmetlerini
cesitlendirmesi ve farkli alanlarda faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir. Bu
dogrultuda hizmetler g¢esitlenmekte ve farkli alalarda hizmet veren isletmeler ortaya

cikmaktadir. Hizmetlerin ¢esitliligi ile birlikte hizmet isletmeleri de farkli alanlarda



faaliyet gostermektedir. Hizmet isletmeleri c¢esitleri; turizm, saglik, egitim, finans,
ulastirma, haberlesme vb. olarak siralanabilmektedir.

Bu tez c¢alismasi, hizmet pazarlamasinda yer alan finansal kurumlardan
bankacilik sektoriindeki i¢ misterilerin  tatmin diizeyinin Olglimii  amaciyla
hazirlanmistir. Bu mag dogrultusunda Elazig ilinde yer alan banka g¢aliganlari iizerine
bir aragtirma yapilmistir. Bu aragtirma igin arastirma modeli gelistirilmis ve bu model
kapsaminda; i¢ miisterilerin demografik 6zellikleri, orgiitsel kiiltiir, orgiit diizenlemeleri
ve genel oOzellikler faktorleri ile i¢ miisterinin tatmin diizeyleri arasindaki iliski
diizeyleri belirlenmeye calisilmistir.

Bu bilgiler dogrultusunda c¢alismanin birinci bdoliimiinde; hizmet, hizmet
pazarlamasi ve hizmet isletmeleri ile ilgili literatiir taramasi1 yapilmistir. Kavramsal
cerceve olusturulmustur. Ikinci boliimde; hizmet isletmelerinde miisteri ve miisteri
tatmini kavramlari ele almmistir. Ugiincii boliimde ise; konu ile ilgili alan arastirmasina
yer verilmis ve arastirma sonucunda elde edilen bulgular ortaya konmustur. Arastirma;

Elaz1g ilinde yer alan banka calisanlarindan 64 personel ile sinirlandirilmastir.



BIiRINCIi BOLUM

1. HIZMET, HIZMET PAZARLAMASI VE HIZMET iSLETMELERI

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet, kapsamli bir alan i¢inde degiskenlik gostermektedir. Hizmetin, mal ile
iligkisi taniminin yapilmasini zorlastirmaktadir. Hizmetlerden mallarin kullaniminda
yararlanildig1 gibi hizmetlerin kullaniminda da mallardan yararlanilmaktadir. Boylece;
hizmetler, orjinal maldan orjinal hizmete kadar gelisen mal ve hizmet karmasindan
olusmaktadir(Uner, 1994; 2).

Hizmet, “birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi yapma” seklinde ifade
edilmistir. (Tirk Dil Kurumu S6z1igii,1998:1000) toplu bir sekilde yasayan insanlar,
birbirleriyle etkilesim iginde olmakta ve iletisim kurmaktadir. Bu sebeple; insanlar
birbirlerine gereksinim duymaktadir. Toplumlar var oldugu siirece biitiin donemlerde
hizmetlerin varligindan s6z edilmektedir(Giilmez ve Dortyol, 2009:112).

Hizmet, tiiketicilerin talep ve ihtiyaglarim1 gidermek amaciyla iiretilen,
stoklanamayan, {iretildigi zamanda tiiketilen ve heterojen Ozellikleri barindiran
etkinlikler olarak tanimlanmaktadir.

Hizmetin dokunulmaz bir yapisi bulunmaktadir. Miisterinin, i¢ miisterinin veya
hizmeti tretenin kaynak veya mallar arasindaki sistemleri; hizmeti kullananlarin
sorunlarina ¢are olarak  kullanilan  faaliyetlerin  biitiinii  hizmet  olarak
tanimlanabilir(Gronroos, 2000; 45).

Hizmet; ireticinin tiiketiciye arz ettigi, temek olarak soyut nitelikte olan
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Ayrica, hizmetlere sahip olma hakk:
bulunmamaktadir (Kotler, 1982; 444).

Hizmet, tiretimi ve tiiketimi es zamanli etkinlikler olarak tanimlamistir. Mallara
fayda saglayan {iretimin disinda kalan bitin etkinlikler hizmet olarak
adlandirilmaktadir(Giimiisoglu ve Pinar, 2007:10 ). Hizmet faaliyetindeki tiretim, somut
olarak mal iiretimi olmaksizin soyut olarak iiretilen fayda elde etme faaliyetidir. Somut
mallara tiiketiciye fayda saglayan biitin iretme faaliyetleri hizmet olarak
tamimlanmaktadir(Giimiisoglu ve Pinar, 2007:12). Tanimlardan anlasilacagi {izere;
hizmet kavrami teknolojik, ekonomik ve sosyal faktorlerle iliskili olan bir kavramdir ve

teknolojik, ekonomik ve sosyal degiskenlere bagli olarak siirekli bir doniisiim i¢indedir.



Hizmet, soyut bir yapida olan tiiketici ile hizmet c¢alisan1 veya hizmeti tireten
malzeme veya mal sistemleri arasindaki iliski aninda olusmaktadir. Ayni zamanda
hizmet; miisteri sorunlarmi gideren bir faaliyetler biitiinidiir. Bu tanim hizmet
faaliyetlerini kapsamli agidan ele alarak, hizmetin miisteri ve personel, hizmet iiretimini
gerceklestiren arag ve gerecler ile iligkisi boyutunu vurgulamaktadir. Bu iliski, personel
(i¢ miisteri) ile tiiketici (dis miisteri) arasinda olabilmektedir. Ayn1 zamanda hizmetin
sunuldugu ortamdaki ekipman ve mallarla da olabilmektedir. Diger bir ifade ile; bir
saglik faaliyeti, doktor ve hastanin iletisimi kadar, hizmet faaliyetinin gergeklestigi
ortamdaki tibbi cihaz, ara¢ ve gereclerle ve fiziksel maddelerle olan iliskisini de
kapsamaktadir (Glimiisoglu ve Pinar, 2007:13 ).

Hizmet ile ilgili ¢alismalarda en 6nemli etkenlerden biri, hizmetin kapsaml
olmasi digeri ise hizmetin sinirlarinin belirtilmesinin gii¢liigiidiir. Hizmetler kapsamli
bir ekonomik faaliyetler biitliniidiir. Mallar ve hizmetler birbirinden bagimsiz bir sekilde
tilketiciye sunulmast miimkiin olmayan kavramlardir. Mallarin ve hizmetlerin birbiriyle
olan iliskisi hizmetin taniminin yapilamasini gii¢lestirmektedir. Hizmet ile ilgili
tanimlarda genellikle hizmetin gergevesi belirlenmis olmasina ragmen mal ve hizmet
arasindaki farklilik net olarak yapilamamustir. Ornegin, hizmetler, mallarin satisi
sirasinda  misteriye sunulan faaliyetler, katkilar ya da tatminler olarak
adlandirilmaktadir. Aym1 zamanda hizmetler; bir malin satisindan bagimsiz olarak
miisterilere ve isletmelere sunuldugunda talep ve ihtiyaglarin giderilmesini saglayan ve
bagimsiz olarak nitelendirilen faaliyetler olarak da tanimlanmaktadir. Bu tanimda 6nemli
iki etken vardir: ilki;  bir malin satis1 sirasinda ya da misterinin mal sahipliginin
ardindan sunulan fayda ya da iletme ve montaj gibi tatminlerdir. Miisterinin satin alma
Oncesi veya sonrasinda tatmin olmasi isletme agisindan, miisteri kazanimi saglamak ve
miisteri talep siirekliligini saglamak acisindan 6nemli bir faaliyettir. Ikincisi ise,
herhangi bir mal sunumu olmadan miisteriye tatmin ve fayda saglamayi amaglayan
egitim ve saglik gibi hizmet faaliyetleridir. Burada somut bir iriiniin satis1 olmamakla
birlikte, hizmet faaliyetinin satis1 yapilmaktadir(Cat1, 2002:10).

Hizmetler, bireylerin ve makinelerin, kendi ¢abalariyla olusturdugu, miisterilerin
dogrudan yararlanmasini saglayan maddesel varligi bulunmayan iiriinlerdir(Uzerem,
1997:34). Hizmet, tiiketicilerin ihtiyaglarmi karsilayan ve tatmin olmalarini saglayan
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir(Olug,1988:3). Hizmet kisilerin veya teknolojik

araglar vasitasiyla ile gerceklestirilen, somut bir varligi bulunmayan ve tiiketicilerin



ihtiyaclarini gidermeye yonelik faaliyetler biitiinidiir. Hizmet faaliyetleri ise, sagliktan,
egitim ve turizme, sigortacilik, havayolu, bankacilik ve iletisime kadar genis bir alani

kapsamaktadir.

1.1.1. Hizmet Kavramimi Onemi

Hizmet kavraminin 6nemi bireyler, ekonomi ve isletmeler i¢in ele alinacaktir.

1.1.1.1. Bireyler Acisindan Hizmetin Onemi

Hizmetler, bireylerin yasam kalitelerinin arttirilmasinda ve hatta yasamin
stirdiiriilebilmesinde hayati 6nem tasirlar. Cocuklarin zihinsel ve bedensel gelisimlerine
destek olan egitim hizmetleri, yasam kalitesini ve siiresini olumlu etkileyen saglik
hizmetleri, bireyin iizerinden bir takim agir hukuki ya da mali sorumluluklar1 alan
avukatlik, muhasebecilik gibi hizmetlerin yaninda kisinin mutluluguna katk:1 saglayan
pek ¢ok destek hizmetleri mevcuttur. insanlar hizmetlere iiriinlere verdikleri kadar deger
vermektedir. Bireyler ag¢isindan, hizmet firmalarinca {iretilen deger, {irlin {ireten
firmalarca iiretilen degerlerle kiyaslanabilir hatta bazen daha yiiksek degerdedir. Ayrica,
hizmet endiistrileri, gelirdeki reel artisin devamini desteklemek igin verimlilik artigini
gelistirmislerdir(Sekerci, 2001:5). Ayrica genel kanmin aksine, kimi durumlarda
hizmetlerden saglanan faydanm tiiketimi de zamana yayilabilir. Ornegin egitim
hizmetinde egitim siiresi doldugu anda hizmet sona ermistir ancak sagladigi faydalar
kisiden kisiye degismekle birlikte uzun siire devam edecektir. Bu siire kimi durumlarda
irtinlerin sagladig faydalarin siirdiiglinden cok daha uzun

stirmektedir(Sanlitiirk,2011:26).

1.1.1.2. EKonomi A¢isindan Hizmetin Onemi

Hizmetler ekonomik faaliyetlerdir. Her ne kadar ¢iktilari somut iirlinler olmasa
da, tiiketiciye sagladiklar1 soyut faydalar itibariyle hizmetler de katma deger
yaratmaktadirlar. 20. ylizyilda sanayi devrimi ile baslayan bir siiregte tirlinlerin
maliyetleri diismiis, insanlarin refah diizeyi artmis ve iiretim i¢in harcanan zaman ve
cabalar azalmistir. Boylece onceden talep gormeyen kimi hizmetlere olan talep artmaya
baslamistir. Yiizyilin sonlarinda gerceklesen bilgi devrimi ile teknolojide, iletisimde ve
sosyal yasamda gergeklesen degisimlerse ekonomileri iiriin temelliden hizmet temelliye

doniistiirmektedir. Bu nedenle i¢inde bulundugumuz c¢ag bazi kaynaklarda hizmet ¢ag1



olarak ge¢mektedir. Hizmet sektdriiniin gelismisligi ekonomide istihdam, yeni yatirim
olanaklar1 ve girisim imkanlar1 dogurmaktadir. Bunun sonucu olarak da toplumun
yasam standardi yiikselmektedir. Giinlimiizde gelismis tlkelerin ekonomilerinde iirlin
liretiminin pay1 git gide azalirken hizmet iiretiminin pay1 giinden giine artmaktadir.
1983 yil1 baglarinda Amerikan Ticaret Odasi tarafindan yapilan bir ¢aligmaya gore, tirlin
sektoriindeki toplam degerlerin dortte iicli sektordeki hizmet aktivitelerinde

olusturulmustur(Sanlitiirk, 2011:26).

1.1.1.3. Isletmeler i¢in Hizmetin Onemi

Adam Smith, somut ve soyut ¢iktilar arasinda kesin bir ayrim yapmis, soyut
ciktilarin  higbir deger yaratmadigini sdyleyerek bunlarin tamamina ‘“hizmetler”
demistir. Marshall ise bu goriise karsilik mallarin, onlarin iireticiden tiiketiciye
ulastirilmasini saglayan soyut hizmetler olmadan higbir ise yaramayacagini soyleyerek
bu goriisii degistirmistir(Ozer ve Ozdemir, 2007:4).

Giiniimiizdeyse ozellikle teknolojideki hizli ilerlemelerle birlikte artan teknoloji
kullanimi1 ve kati kalite politikalariin getirdigi kesin standartlar, triinlerde kalite
diizeylerinin birbirine ¢ok yaklasmasini, olusan farkliliklarinin da teknik imkanlardan
cok fiyatlandirma politikalarina dayanmasini beraberinde getirmistir. Kiiresel rekabetle
birlikte artan oyuncu sayisi ile kiiresel pazarlarda sadece denk fayda/maliyet oranina
sahip isletmeler ayakta kalabilmektedir. Iste bu cetin kosullarda isletmelerin destek
hizmetlere verdigi 6nem hizla artmistir. Fiyat sabit kalmak kosuluyla benzer 6zelliklere
ve kaliteye sahip iki Uriin arasindan daha cazip hizmetler sunanin tercih edilecegi
aciktir. Buna ek olarak sanayinin artan hacmiyle birlikte igsel hizmetler sektoriinde de

onemli artiglar gozlenmektedir(Sanlitiirk, 2011:27).

1.1.2. Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Mallar ve hizmetler ireticiden tiiketiciye sunulmaktadir. Ancak, her ikisinin
birbirinden ayiran temel Ozellikler bulunmaktadir. Hizmetin farkliliklarmin agiga
cikarilmasi, daha verimli bir iliretim ve yonetim saglamaktadir. Ayni zamanda, bu
farkliliklar tiretilen hizmetin kaliteli bir bicimde sunulmasina imkan saglamaktadir.

Hizmet kavraminin tanimi boliimiinde hizmetleri fiziksel varligi olmayan
tirtinler olarak tanimina yer verilmistir. Hizmetlerin dokunulmazIigr olarak tanimlanan

bu oOzelligin yan1 sira diger Ozellikler de hizmetlerin tanimlanmasinda yardimeci



olacaktir. Dokunulmazlik (soyutluk), tiirdes olmama, es zamanl liretim ve tiiketim,

dayaniksizlik ve sahipligin olmamas1 hizmetlerin 6zellikleridir.

1.1.2.1. Dokunulmazhk (Soyutluk)

Hizmetlerin dokunulmazligi ayn1 zamanda soyut olmast anlamina gelmektedir.
Hizmetin elle tutulamaz, gozle gorillemez ve tasinamaz olmasi dokunulmazlik
Ozelliginin belirtileridir. Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran en temel farklilik olarak
tanimlanan dokunulmazlik 6zelligi, dokunulmaz olma ve kolayca tanimlanamama
olarak da ifade edilir.

Somut bir varlik olmayan hizmetlerin, tek kullanimlik olmalar1 nedeniyle taklit
edilebilirlik orani yiiksektir. Bununla birlikte mevcut bir hizmetten birden fazla
bulunmasi nedeniyle fiyatlandima islemi zorlagmaktadir. Stok yapilamaz,
depolanamaz, tagimamaz ve ambalajlama yapilamaz oOzellikleri hizmeti ve hizmet
pazarlamasini mallara gére daha karmasik ve zor bir hale getirmektedir(Biger, 2007:51).

Bununla birlikte mallardan farkli olarak en basta hizmetin sunulus bi¢imde
farklilik  yaratilmalidir.  Orne@in;  bankacilk  sektdriinde  sunulan  hizmetin
farklilagtirilmas1  kredi kartlar1 ile miimkiin olmaktadir. Ikinci asamada hizmet
isletmelerinin imaji hizmeti anlasilabilir ve gekici bir bigimde sunulmahidir. Personel,
calisgma ortami1 ve donanimi verimli bir hizmet sunuldugunun gostergesi olmasi
bakiminda Onem kazanmaktadir. Bununla birlikte; sunulan hizmetin misteriye
saglayacagl faydalar, reklamlar ile somut bicimde aktarilmalidir. Ve bunlarin
yapilabilmesi i¢in etkili, verimli ve giiglii bir miisteri iliskileri yonetimi gerekmektedir.
(Erdem, 2007:8).

Hizmetlerin  fiziksel varliginin bulunmamasi1 dokunulmazlik &zelliginin
sonucudur. Dokunulmazlik 6zelligi bazi sonuglar1 beraberinde getirmektedir. Bunlar su
sekilde aciklanmaktadir:

1. Uretilen birim hizmetin maliyetini hesaplamak karmasik bir yapiya sahiptir

ve fiyat ve kalite arasindaki iliski kurulmasi gerekmektedir.

2. Hizmetler kolayca sergilenemez ve bunun sonucu olarak da kolayca

miisterilere iletilemez.

3. Tutundurma faaliyetlerinde hizmeti tanimlamak zor olmaktadir.

4. Hizmetlerin saklanabilme 6zelligi bulunmamaktadir. E§ zamanl iiretim ve

tilketim esastir. Bu sebeple talep edildigi anda firetilmesi gerekmektedir.



Ornegin, kis sezonunda deniz kenarindaki tatil yerleri icin talep azalmakta
anca yaz sezonunda talep artmaktadir. Kapasite agisindan herhangi bir
degisiklik bulunmamasina talep degisikligine gore hizmetin {iretimi
degismektedir.

5. Hizmetler 6zellikle benzer is kollarinda kolayca taklit edilebilmektedir.

6. Somut olmadiklar1 ve misteri tarafindan algilanamadiklar i¢in Kkalitelerinin
degerlenmesi miisteri agisindan zordur. Buda satislarda zorluklara neden
olmaktadir(Kalyoncu, 2007: 7).

1.1.2.2. Tiirdes Olmama

Tiirdes olmama, heterojenlik veya degiskenlik olarak adlandirilan bu 6zellik,
hizmetlerin birbirinden farkli olmasi anlamina gelmektedir.

Hizmetlerin tek kalip halinde degerlendirilmemesini saglayan ozellik tiirdes
olmama veya homojen olmama olarak agiklanmaktadir. Emek yogun bir sektor olan
hizmetlerin tiretimi insanlar tarafindan yapilmaktadir. Bu sebeple; iiretilen hizmetin tek
tip olmasi miimkiin degildir. Farkli treticilerin, farkli tiiketicilere, farkli anlarda
sunduklar1 hizmetlerin ayni bigimde olmasi ¢ok zor olmaktadir. Hizmeti heterojen
yapan 6zelligi insanlarin liretime katilmasi ve iiretim asamasinda makine ve techizattan
uzak durulmasidir(Giimiisoglu ve Pirnar, 2007:21).

Hizmetler, bireylerce tiretilmis faaliyetler oldugu igin ayni hizmetin iki farkli
sunug bi¢ciminin ayni olmast miimkiin degildir. Hizmetin her bir boliimii ayni hizmetin
diger boliimlerinden farklidir. Ornegin, bir ulasim sirketinin her yolculukta ayni
nitelikte hizmet sunumu giictiir. Hizmet faaliyetinin kalitesi ve niteligi, hizmeti
sunumunu gergeklestiren isletmeden isletmeye, tiiketiciden tiiketiciye hatta anlik olarak
farklilik gosterebilmektedir. Genellikle miisteri, hizmetin sunumunu gergeklestiren
personel olarak gdrmektedir. Ornegin, bir sigorta isletmesinde personelin davranis
bi¢imi miisterinin tatminini dogrudan etkilemektedir. Hizmet sunumunu gergeklestiren
personelin performanslar1 giinden giine veya anlik olarak farklilagma gostermektedir.
Tiirdes olmamanin diger nedeni ise tliketicinin ve taleplerinin farklilik gostermesidir.
Her tiiketicinin talepleri ve hizmet beklentileri degiskendir. Bu sebeple hizmetlerde
tirdes olmama ozelligi genellikle miisteri ve personel iletisiminin neticesidir. Bu
durumda hizmet faaliyetinin degiskenligi kisilere, mekana ve zamana gore
degismektedir(Light, 1986:34).



1.1.2.3. Es Zamanhhk

Uritinler iretilmekte, stoklanmakta ve daha sonra tiiketilmektedir. Ancak
uriinlerden farkli olarak hizmetler; tam tersi, es zamanli olarak {iretilmekte ve
tiikketilmektedir. Tiiketiciler hizmetin iiretim ve sunum asamasinda yer almaktadir. Bu
sebeple; tiliketici deneyimleri hizmetin {iretim ve sunum bi¢iminde ekin rol
oynamaktadir(Ozgiiven, 2008:658).

Bir hizmetin iiretim siirecinde yer alan tiiketiciler kulaktan kulaga pazarlama
bi¢imi ile birbirlerini etkilemektedir. Es zamanlilik 6zelliginin geregi olarak hizmet
tireten personel, sunulan hizmet ile birlikte degerlendirilmekte ve tiiketici
degerlendirmelerinin énemli bir pargasi haline gelmektedir. Uretimin ve tiiketimin ayn1
anda yapilmasi nedeniyle; hizmetlerin topluluk i¢in iiretimi zorlagmaktadir. Ayrica;
iretim ve tiiketimde es zamanlilik, hizmetlerin tutundurma faaliyetleri agisindan
dogrudan satis1 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu sebeple, bir hizmet isletmesinin hacmi ve
kapasitesi calistirilan personel ile smirli olmaktadir. Ormegin bir kuaforiin bir saat
diliminde yapacagi islem veya bir discinin islem yapabilecegi kisi sayist sinirlidir
(Oztiirk, 2003:11).

Mallar oncelikle iiretilmekte sonrasinda satin alinip tiiketilmektedir. Ancak
mallarin aksine hizmetler ayni zamanda iiretilmekte ve tiiketilmektedir. Mesela; bir
mobilya Bursa’da iiretilip Ankara’ da bir siire sonra satilabilir. Ancak, kahve i¢ilen bir
mekanda hizmetin stoklanmama &zelliginden dolay saklanamaz. Bu sebeple hizmet, es

zamanli olarak katilimcinin da i¢inde bulundugu bir faaliyettir(Kalyoncu, 2007:8).

1.1.2.4. Dayamksizhk

Hizmetlerin, depolanamamasi (saklama olanaginin bulunmamasi), iade edilemez
ve tekrardan satisa sunulamamas: dayamksizlik dzelligi geregidir. Ornegin, bir ugustaki
satis1 gergeklesmemis koltuklar veya bir turizm isletmesindeki bos odalar kaybedilmis
kapasite olarak tanimlanmaktadir. Bunlarin yeniden satisa sunulmasi miimkiin degildir.
Buna ek olarak; bazi hizmetlerde ise tiiketici talebinin belirsizligi hizmetlerin
dayaniksizhigimmi ortaya c¢ikarmaktadir. Hizmetlere karsi miisteri talepleri andan ana
farklilik gostermektedir. Hafta sonu veya hafta i¢i yapilan ugak seferlerinde farkl
fiyatlandirma hizmetlerinin yapilmasi buna ornektir. Hizmetlerin stoklanamamasi ve

talebin farklilagmas1 sebebiyle; hizmet isletmesi personeli arz ve talep dengesi kurmak
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zorundadir. Ornegin turizm isletmeleri sezon dis1 faaliyetlerini toplant: ve seminer gibi
hizmetler i¢in sunabilmektedir(Oztiirk, 2003:12).

Hizmetlerin dayaniksizlik ve soyutluk Ozellikleri birbirleri ile yakindan
iliskilidir. Dayaniksizlik olma soyutluk 6zelliginin neticesinde olusmaktadir. Hizmetleri
tirlinlerden ayiran dayaniksizlik 6zelligi, hizmetlerin mallar gibi saklanamayacagini yani
stoklama yapilamayacagim belirtmektedir. Uretim ve tiiketimin es zamanliligin
gerektiren hizmetlerin bazilar1 bekletilebilmektedir. Ancak hizmetlerin ihtiyaci
retildigi anda tiikketilmesi ozelligi ile ertelenen hizmet tiiketici talebini
karsilamamaktadir. Ornegin kisi aciktigi zaman yemek yemek ister, yolcu ihtiyaci
oldugu zaman seyahat etmek ister, doktor hastasini hastalik aninda tedavi etmelidir. Bu
hizmetlerin ertelenmesi veya bekletilmesi durumunda hizmetin miisteri i¢in 6nemi ve
miisteri i¢in faydasi azalmakta veya kalmamaktadir(Akkilig, 1996:31; Giimiisoglu ve
Pirnar, 2007:22).

1.1.2.5. Sahipsizlik

Sahiplik kavrami iirlinlerde ve hizmetlerde farklilik gostermektedir. Satin alinan
iriin sonucunda tiiketici triiniin sahibi olurken, hizmet sektoriinde hizmet satin alan
tiiketici hizmetin sahibi olmazken ancak fayda saglayabilmektedir. Buna bir konaklama
isletmesinde otel odasindan faydalanmak 6rnek verilebilir. Verilen iicret, hizmetlerin
belirli bir anda kullanimi i¢in yapilmaktadir. Bunun yaninda, hizmeti kullananlar anlik
olarak kullandiklar1 hizmetin miilkiyetini bir baska kisiye devredememektedir. Bu
yiizden miisteriler hizmetin kullanimi sirasinda veya satin alma sirasinda hizmet
tireticisi ile dogrudan iliski kurmaktadir. Tiiketicinin hizmeti satin almasiyla birlikte,
tikketicinin hizmeti devretmesi miimkiin olmamaktadir. Bu 06zelligi neticesinde
hizmetlerde mallar gibi ikinci el pazar olusmamaktadir. Bir tiiketici, aracini ikinci el
olarak yeniden satigsa sunabilir, ancak turizm hizmeti satin alan bir tiiketici sahibi oldugu
turizm hizmetini devredememektedir(Erdem,2007:16).

Hizmetlerin soyut 6zelliginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan sahipsizlik 6zelligi
somut mallarin sahipliginden farkli olarak soyut {irliniin kullanimini saglamaktadir.
Yani hizmetin satis1 fiziksel bir malin satisindan farkli olarak tiiketicilerin iirtine
dokunmasi, benzer firiinler ile kiyaslama yapmasi, denemesi, incelemesi, garanti
sartlarm1 degerlendirmesi, standart bir fiyat belirlemek igin arastirmasi bigiminde

gelismemektedir. Bir iirliniin tiiketicisi, 0 mala gereksinimi ile orantili olarak iiretilen
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tirtiniin en yiiksek kalitede olan hizmeti satin almak i¢in ¢aba gosterecektir. Tiiketici,
gereksinimlerini fiyat olarak en iyi karsilayan iirlinii tercih edecek ve satin alarak fiiriine
sahip olacaktir. Ornegin terzilik hizmetinde tiiketici isteklerini ifade eder ancak sonugcta
olusacak olan tiriin hizmet saticisimin becerisi kadardir ve tiiketicinin isteklerini
karsilayabilir ya da karsilamayabilir, bu durum hizmet kalitesinin tiiketiciler igin
standart olmayisi nedeniyle farkli sonuglanabilmektedir. Miisteri hizmet {iretimi
sonucunda olusan iiriinii gormeden satin almaktadir. Ancak tiretim sirasinda isteklerini
ifade etmekte, satict da bu istekleri yerine getirmek zorundadir. Bu yiizden hizmet
sektoriinde, hizmeti satin alma siirekliligi dogrultusunda {iriin sahipliginden s6z
edilebilmektedir. Ornekte anlatilan terzinin miisterisi aldig1 hizmette tatmin olus ise,

sonrasindaki terzilik hizmetinde de aym terziyi segecektir(Biger, 2007:54;0zgiiven,

2008:654).

1.1.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Isletme yéneticileri, sektorlerdeki gelismeleri ve degisimleri hizmetlerin
smiflandirilmas ile degerlendirme yapabilmektedir. Isletmeler, rakiplerine gore dncelik
kazanmak amaciyla bu degerlendirmelerden yararlanmaktadir. Siniflandirma sayesinde
yoneticiler, diger hizmet isletmeleri ile ortak noktalarini belirleyebilmekte ve pazarlama
faaliyetinde rakiplerinden istiin 6zelliklerini vurgulamaktadir(Karahan, 2000:23).

Siniflandirma, hizmet sektorii i¢in 6nemli bir uygulamadir. Ancak hizmet
sektoriinlin ~ kapsamli  olmasi  sebebiyle hizmetlerde smiflandirma  yapmak
zorlagmaktadir. Bir banka isletmesini, bir turizm isletmesini veya bir terziyi aym
siniflandirma iginde incelemek miimkiin olmamaktadir(Oztiirk, 2003:25).

Hizmet kavraminin farkli tanimlarinin olmasi, hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmasindan

kaynaklanmakta olup bu farklilik hizmetlerin sinirlandirilmasinda etkisini gostermistir.

1.1.3.1. insan Giiciine Dayal Hizmetler

Hizmetlerin insan giiciine dayali olan cesitleri asagida Dbelirtilmistir
(Erdem,2007:18):

¢ Nitelikli olmayan isgiicii

e Nitelikli is giicii

e Profesyoneller
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1.1.3.2. insan Giiciine Dayal Olmayan Hizmetler
Insan giiciinden farkli olarak makine ve aletle ilgili hizmetleri {ic béliimde
incelenebilmektedir(Cati1, 2002:27):

e Otomatik hizmet veren makineler; otomatik ara¢ yikama hizmetleri, ATM’ler
vb.

e Kullamiminda teknik bilgi gerektirmeyen makine hizmetler; kameramanlik
hizmetleri vb.

e Kullaniminda teknik bilgi gerektiren makine hizmetleri; havayolu hizmetleri,

bilgisayar programlari hizmetleri vb.

1.1.3.3. Miisterinin Hazir Bulunmasim Gerektiren Hizmetler

Es zamanli iretim ve tiketim oOzelliginin bir sonucu olarak hizmetin
gerceklestigi sirada tiiketicilerin fiziksel olarak bulunmasi, hizmetin sunumu sirasinda
zaman ayirmalarini gerektirmektedir. Buna ornek olarak, kuafor ve saglik hizmetleri
verilmektedir. Hizmetin gergeklestirilmesi veya sunulmasi igin belirli bir zaman
gerekmektedir. Tiiketicilerin satin aldiklari hizmetten memnun olmalar1 ise hizmet
sunumunu ger¢eklestiren kisiye, hatta hizmeti kullanan diger tiiketicilerin 6zellikleri ile
iligkilidir. Miisterinin hazirda olmasi gereken hizmetlerde hizmet sunulan yer ve
sunuldugu zaman unsurlar1 6nemli olmaktadir. Bunun sonucunda, hizmetin sunuldugu
ortaminin diizenlenmesi 6nem arz etmektedir. Burada hizmet isletmesinin, tiiketicilerin
ihtiyaglarim degerlendirerek degisiklik yapmasi zorunludur(Erdem, 2007:20; Oztiirk,
2003:28).

1.1.3.4. Miisterinin Hazir Bulunmasin1 Gerektirmeyen Hizmetler

Miisterinin hazirda bulunmasini gerektirmeyen hizmetlerde, miisteri i¢i hizmetin
kalitesi onemlidir. Miisteri hizmet sunumu yapan personeli veya hizmetin sunuldugu
ortami1 gormeyece8i i¢in sunumun yapilis sekli miisterinin tatmin diizeyini
belirleyecektir. Hizmetin sunulus siirecinin bilincinde olmayan miisteri i¢in teknik
ozellikler 6nem kazanmaktadir. Ornegin, bankacilik sektdriindeki telefon ya da posta
yoluyla hizmetler bu tiir hizmetler arasinda yer alir. Miisterinin hazirda bulunmasini
gerektirmeyen hizmetlere otomobil tamiratt hizmeti 6rnek gosterilmektedir. Yani bir
miisteri aracini tamir igin vermekte ve sonrasinda hizmeti satin aldigr ortamda olmasa

dahi hizmeti satin almaya deva etmektedir(Oztiirk, 2003:28).
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1.1.3.5. Kisisel Thtiya¢lar1 Karsilayan Hizmetler

Tiiketicilerin yasam kalitesi dogrultusunda ihtiyaglarimi gidermeye yonelik
hizmetler, kisisel ihtiyaci karsilayan hizmetler olarak adlandirilmaktadir. Bu hizmetlere
saglik, konut tadilat1 ve egitim hizmetleri 6rnek gosterilebilir. Bu hizmetler aranmayan,
kolayda, begenmeli ve Ozellikli hizmetler olarak dort alt gruba ayrilmaktadir(Cati,
2002:28):

1.1.3.5.1. Aranmayan Hizmetler

Miisterinin daha 6nce satin almadigi, hizmet hakkinda bilgisi olmadigi veya
bilgisi olsa dahi mevcut durumda satin almayi planlamadigi hizmetler, aranmayan
hizmetler olarak adlandirilmaktadir. Ornegin  kadmlar igin iiretilen giizellik
merkezlerinin sunmus oldugu hizmetler kdylerde, sehirlere oranla daha az talep

gormektedir.

1.1.3.5.2. Kolayda Hizmetler
Tiiketicinin, plan yapmaksizin, vakit harcamadan satin aldigi hizmetler kolayda
hizmetler olarak adlandirilmaktadir. Taksi tasimaciligi, toplu tasima hizmetleri, sinema

veya tiyatro hizmetleri birer kolayda hizmet ¢esididir.

1.1.3.5.3. Begenmeli Hizmetler
Begenmeli hizmetler, miisterilerin fiyat, kalite ve satin alma bi¢imi vb. a¢ilardan
arastirma yaparak sonrasinda satin aldiklart hizmet tiiriidiir. Begenmeli hizmetlere

turizm hizmetleri, doktorluk, estetik, muhasebe hizmetleri 6rnek olmaktadir.

1.1.3.5.4. Ozellikli Hizmetler

Tiiketicinin bir hizmeti satin alma agamasinda 6zel emek ve zaman harcamaya
hazir oldugu hizmetler 6zellikli hizmetler olarak adlandiriimaktadir. Ozellikli hizmetler
ayni zamanda planlanarak yapilan hizmetlerdir. Bu hizmetlere tiiketiciler belli bir
marka hedefi ile satin alma diisiincesine sahiptir. Avukatlik, beyin cerrahligi, uzman

danismanlik hizmetleri vb. 6zellikli hizmetlere 6rnek olarak gosterilebilmektedir.
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1.1.3.6. isletme Thtiyacimi Karsilayan Hizmetler

Uretime dayal1 faaliyet gosteren isletmelere 6zgii olarak adlandirilan iiretilen
hizmetler, isletme ihtiyacin1 karsilayan hizmetler olarak adlandirilmaktadir. Bankacilik
hizmetleri, avukatlik hizmetleri bir isletmenin sorunlarinin ¢éziime ulasmasina yonelik
danismanlik hizmetleri 6rnek gosterilmektedir(Erdem, 2007:21).

Kisisel ihtiyaca yonelik veya isletme ihtiyacina yonelik hizmetlerin bu sekilde
bir ayrima tabi tutulmasi hizmet pazarlamasi agisindan O6nem arz etmektedir. Bir
temizlik sirketinin fabrikaya verecegi temizlik hizmeti ile bir konuta verilecek temizlik
hizmetinin pazarlama yontemleri birbiriyle benzer olmamaktadir.  Bu farklilik
isletmenin yiiz yiize yapilan pazarlama faaliyetinde, hizmet fiyatlandirmasinda, hizmet
sunumunda kullanilan arag¢ gereglerde ve hizmet sunumu yapan personelin uzmanlik

alanlarinda ortaya ¢ikmaktadir(Karahan, 2000:26).

1.1.3.7. Kar Amach ya da Kar Amacsiz Hizmetler
Kar amaciyla satisga sunulan hizmetler, ticari hizmetler olarak da
adlandirilmaktadir. Ticari hizmetlerin satisa sunulmasinin kar amagli olmasinin yani
sira, bu hizmetler tiiketiciler ve isletmeler tarafindan satin alinmaktadir. Bu hizmet
tiirline asagidaki bagliklar 6rnek olarak gosterilmektedir(Erdem, 2007:21):
Barinma hizmetleri (otel, ev, ¢iftlik kiralama vb.)
Konut hizmetleri (konut onarimi, konut temizleme vb.)
Eglence hizmetleri (lokanta, spor, konser, sinema vb.)
Bakim hizmetleri (giysi temizleme, berberlik vb.)
Saglik hizmetleri (doktorluk, hemsirelik vb.)
Ogretim ve egitim hizmetleri (6zel okul, kurs vb.)
Meslek ve isletme hizmetleri (avukatlik, muhasebecilik vb.)
Sigorta ve finansal hizmetler (sigortacilik, bankacilik vb.)
Tasima ve haberlesme hizmetleri (insan ve mal tasima, PTT hizmetleri vb.)
Kar amaci olmayan hizmetler, genellikle orgiitlerin sagladiklar1 hizmetler
olmaktadir. Devletin, vakif ve derneklerin sundugu cesitli mesleki ve sosyal hizmetler
kar amaci olmayan hizmet ¢esitleridir. Kar amaci olan ve kar amaci olmayan hizmetler
pazarlama literatiirinde pazarlanan ve pazarlanamayan hizmetler olarak da

adlandirilmaktadir. Bir kistm hizmetler, pazar disi mekanizmalar tarafindan
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sunulmaktadir. Tiiketicileri pazar dis1 mekanizmalarin sundugu hizmetlerden kisitlamak
miimkiin olmamaktadir. Bireylerin iiste gecit kullaniminda iicret 6dememesi bu tiir
hizmetlerdendir. Ancak bir bireyin bu hizmetten yararlanmasi diger bireylerin ayni
hizmeti kullanmasini engellememektedir. Ancak ekonomik, sosyal ve teknolojik
gelismeler ile birlikte hizmetlerin kar amagh ya da kar amagsiz bigimindeki ayrimi
degisebilmektedir. Ornegin iilkemizde otoban yollarindan yararlanilmasi icin iicret
O0demesi yapilmamaktayken, degisen ekonomik, sosyal ve teknolojik faktorler ile

giiniimiizde otobanlar kar amacli ve iicretli hizmetler seklinde sunulmaktadir(Oztiirk,

2003:26).

1.2. Hizmet Pazarlamasi Kavram

Pazarlama, hizmetlerin ve mallarin degisimini ve mal ve hizmetlerin para
cinsinden degerlerinin belirlenmesini saglayan bir siirectir. Bu tanim, mallar gibi
hizmetlerin de pazarlamaya konu olmasi ile ilgilidir. Genellikle, mal ve hizmet
pazarlamasinda bir farklilik bulunmamaktadir. Mal pazarlamasinda yer alan teknikler,
ilkeler ve kuramlar, hizmetlerin pazarlanmasinda da kullanilmaktadir. Hizmet agirlikls
1 kollarinda faaliyet gosteren isletmelerin talepleri, hizmet pazarlamasi ve hizmet
yonetiminin gelismesine neden olmustur. Isletmelerin rekabet ortamimda olmalar1 ve
varliklarimi stirdiirebilmek igin yeni pazarlama stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir.
Bu neden mal pazarlamasi ve hizmet pazarlamasi ile ilgili ¢alismalara hiz
kazandirmigtir(Ersoy Yildirim, 2014:18).

Hizmet pazarlamasinin uluslararasi alandaki gelismeleri goz oniline alindiginda
son yillarda akademisyenlerin ve isletmelerin ele aldigr konular arasinda olmustur.
Hizmet ve hizmet pazarlamasi ile ilgili c¢alismalarin “Harvard Business Review”,
“Journel of Marketing”, “European Journel of Marketing”, “Journel of Retailing”,
“Sloan Management Review”, “Business Horizons”, gibi dergilerde yayinlanmis olmasi
ve yayinlanmaya devam etmesi Onemli bir gelismedir. Ayrica “Service Industries
Journel”m 1980, “Journel of Professional Service Marketing”in 1985, “Journel of
Service Marketing”in 1987 ve “International Journel of Service Industry
Management”in 1990 yilindan itibaren hizmet pazarlamasi ve hizmetleri kapsayan
sorunlar icin alternatif ¢Oziimleri iceren yayinlart kapsamalar1 literatiire zenginlik
getirmistir. Bu ¢ercevede ABD ve Avrupa’da 1950 1i yillardan 1985 ve sonrasina kadar

olan donem i¢inde hizmet pazarlamasi {i¢ ayr1 baslik ile incelenmektedir. 1950- 1979
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yillar1 arasinda yer alan donemde yapilan arastirmalar sonucunda, mallar ve hizmetlerin
birbirinden farkli kendilerine 6zgii 6zelliklerinin bulundugu tespit edilmistir. Ayrica
hizmetlerin mallardan farkli olarak ‘hizmet pazarlamasi® anlayis1 kapsaminda
arastirtlmasi zorunlulugu olusmustur. Hizmetlerin mallardan farkli 6zelliklere sahip
oldugu ve hizmetlerin pazarlanmasimin “hizmet pazarlamasi” anlayis1 cergevesinde
gerceklesmesinin zorunlulugu ortaya ¢ikmistir(Bitner,1998:246). 1980- 1985 yillarinda
yapilan caligmalarda ise; Onceki donemde hizmet pazarlamasi kavraminin ortaya
cikmasi ile birlikte hizmetlerin 6zelliklerine ve hizmet pazarlamasi anlayisinin
yayginlasmasinin saglanmasina yonelik olmustur(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, op.
cit., 5.154).

Miisterilerin hizmet talepleri 1990’larin basindaki ekonomik durgunluk ile
degisime ugramis ve hizmet talepleri artmistir. Hizmet isletmeleri, pazarlama
stratejilerinde giivenilirlik ve kalite kavramlarmma agirlik vermislerdir. Teknolojik
gelismeler ile birlikte isletmeler ayni iirlini aym1 kalitede iiretmekte iken artan rekabet
ortaminda  igletmeleri One geciren hizmet pazarlamasindaki  farkliliklar

olmustur(Karaca,2006:5).

1.2.1. Hizmet Pazarlamasi1 Karmasi

Pazarlama karmasi elemanlari; iiriin (product), fiyat (price), dagitim (place),
tutundurma (promotion) olarak adlandirilan 4p den olusmaktadir. Ancak, teknolojinin
gelismesi ile birlikte kullanilan pazarlama karmasi elemanlar1 yetersiz olmustur. Hizmet
pazarlamasi karmasina, pazarlama karmasi1 4p ye ilave olarak 3 p daha eklenmistir.
Hizmet pazarlamasi karmasina, insan (people), fiziksel kanit (physical evidence) ve

stire¢ (process) eklenerek 7 p ortaya ¢ikmistir.

1.2.1.1. Uriin

Uriin, herhangi bir isin temeli veya sunumu olarak tanimlanmaktadir. Genellikle
biitiin pazarlama literatiirlinde iiriin, mallari, fikirleri, hizmetleri kapsamaktadir.

Bir ihtiyaci doyuran ve bir talebi karsilayan her sey iirlin olarak
tanimlanabilmektedir. Bu ifadeye gore iiriin; endiistriyel mallar, fikirler, mallar, tiikketim
mallar1 ve hizmetleri de kapsayacak sekilde genis bir kavrama tasiacaktir.

Pazarlama agisindan {irlin ve hizmetin taniminin yapilmast ve siirlarinin

cizilmesinde ¢esitli zorluklar bulunmaktadir. Pazarlamada bir varligin somut ve soyut



17

ozellikleri bulunmaktadir. Bu nedenle restoran vb. ticari isletmelerde satisa sunulan
hizmetlerin pazarlamasini inceleyebilecegimiz gibi hizmete sunulan {iriinii olusturan
yiyecek, icecek, masa gibi somut unsurlar da pazarlamanin konusu iginde
degerlendirilmektedir.

Temel mallarin bu noktada farklilastirmasini yapmak gerekir. Araglar buna drnek
teskil edebilir. Otomobiller, biiyiikliik, stil, beygir giicii, koltuklarin yerlestirilmesi,
kullanilan malzemeler ve yiizlerce diger oOzellikle farklilastirilabilir. Giinlimiizde
otomobil ireticileri iirettikleri otomobillerin diger otomobillerden iistiin oldugunu
vurgulamak ve bunu kabul eden miisterilerine de en iist seviyede hizmet sunmak
zorundadirlar. Eskiden sadece otomobilin ne kadar ¢ok aliciya ulagtigi basar1 6lgiistiyken
artik bu ulasilan miisteri portfOyline satis sonrasinda nasil hizmet verildigi, miisteri
memnuniyetinin diger rakip firmalara oranla hangi konumda oldugu ve miisteriyle
iligkinin stirekliliginin diizeyi hizmet unsurunda sorgulanmaktadir.

Farklilagsmay1 yaratan diger unsurlar sdyle agiklanmaktadir(Cati, 2002:32 ).

m Fiziksel farkliliklar: (6rnegin, 6zellikler, bagarim, stil, ambalaj, dayaniklilik,

uygunluk, tasarim)

m Kolay erisilebilme 6zelligi (6rnegin, satin alma ortami olarak magazalar

veya internet ve telefon kanaliyla satin alinabilir olmasi )

m  Hizmet farkliliklar1 (6rnegin, bir iiriiniin teslimi, montaj yapilmasi, bakim

ve onarim )

m  Sunulan hizmet i¢in belirlenen farkli fiyatlar (6rnegin, ¢ok yiiksek fiyat,

yiiksek fiyat, orta seviyede fiyat, diisiik fiyat, cok diistik fiyat)

m  Uriiniin imaj farkliliklari (6rnegin, semboller, ortam, olaylar, medya).

1.2.z1.1.1. Hizmet Uriiniinii Dort Diizeyde Inceleme

Isletmeler i¢in hizmet kavrami dort boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar:

- Fayda,

- Hizmet,

- Sunum,

- Ulastirma boyutlaridir.

Fayda: tiiketicinin hizmetten hangi anlamda yarar sagladigini ifade eder.

Hizmet: Isletmelerin iirettigi hizmetten nasil ve hangi bicimde fayda

saglayacagini ifade eder.
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Sunum: Uretilen hizmetin &zellikleri, hizmet boyutlar: (hangi bicimde) ve
diizeyleri hususunda isletmenin karar vermesi ile iligkilidir.
Ulastirma: iiretilen hizmetin, hizmeti tiiketene sunulmasina kadar izlenecek yol

ile iliskilidir(Baghirov,2009:22).

1.2.1.1.2. Genisletilmis Hizmet Sunumu: Hizmet Uriiniiniin Yonetiminde
Kapsamh Bir Yaklasim

Hizmet ireten isletmelerin; hizmeti i¢ farkli bigimde degerlendirmeleri
gerekmektedir.

Hizmetin gelisimi: Isletmenin hizmeti iiretme maksadi ve arz ettigi hizmetin
ozelliklerini ifade eder.

Temel Hizmet Paketinin Gelistirilmesi: tiiketicinin veya hizmetin sunuldugu
ekonominin ihtiyaclarmi karsilamak amaciyla gerekli olan hizmetin tanimlanmasini
saglar. Bu hizmetler; ¢ekirdek (otel hizmetleri), kolaylastirict (kredi kart1) ve
destekleyici (ulastirma) hizmetler olarak tanimlanmaktadir.

Genisletilmis Hizmet Sunumunun Gelistirilmesi: hizmete ihtiya¢ duyuldugu anda
ulagsmak (ulasim), hizmet isletmeleriyle olan iliski (islem), miisterinin hazirda
bulunmasi (misterinin es zamanli tiketimi) olarak

tanimlanmaktadir(Baghirov,2009:23).

1.2.1.1.3. Uriin Karmasi Planlamalar

Isletmeler iiretimini yaptign {irlin veya hizmetlerin rekabetgi pazarlama
ortaminda Ustiinliikk saglayabilmek i¢in, pazarlama karmasin1 c¢esitlendirmek ve
farklilastirmak zorundadir. Cesitlendirilen pazarlama karmas: ile isletmeler pek ¢ok
hizmetin tiiketiciye ulastirlmasinin énemini fark etmislerdir. Ornek vermek gerekirse,
bankalar miisterilerine mevduat, kredi, sigorta, yatirim {irinleri, kredi kart1 gibi pek ¢ok
iriin sunmaktadir.

Hizmet karmasinin biitiin olarak sunulmasi, iiretimden tiiketiciye ulagtigt ana
kadar giiclii bir planlama gerektirmektedir. Degisen pazarlama anlayisi ile birlikte bir
onceki donem Onemsenen liriin veya hizmet karmasi diger bir donem farklilik
gosterebilmektedir. Tiiketicinin talepleri dogrultusunda karma elamanlar1 degisebilir

veya yeni karma elemanlar1 pazarlama karmasi dahil edilebilmektedir.
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Degisen pazarlama karmasi elemanlar ile isletmeler, hizmetleri etkin veya
verimli sekilde sunabilmektedir. Bu ¢ercevede yeni iiriin gelisimi, hem {iriin hem de
hizmet pazarlamasi i¢in 6nemli olmaktadir.

Hizmet tireten isletmeler, tirettikleri {irtiniin talep edilme durumlar ile orantili
olarak devamli degerlendirmeye almali ve iiretimini yaptig1 hizmetin sagladig1 fayday:
veya neden oldugu zarar1 g6z oniinde bulundurarak, mevcut faaliyetini degistirmeyi, ya
da yeni hizmetler gelistirme kararlar1 almalidir.

Alnan Kkararlar dogrultusunda, isletmenin varligini siirdiirmesi i¢in 6nem arz
etmektedir. Bu kararlar igletmenin pazarlama boliimii 6ncelikli olmak tizere diger biitiin
boliamlerini de ilgilendirmektedir(Lambin,1993:311).

Mesela, yogun rekabet iginde olan bankacilik sektorii pazarlama faaliyetini kredi
iriinlerini esas alarak yapmaktadir ancak piyasanin ve banka politikalarinin gerektirdigi

durumda mevduat iiriiniinde de pazarlama faaliyetinde bulunmaktadir.

1.2.1.2. Fiyat

Uriinlerden farkli olarak hizmetlere ydnelik iiriinlerin fiyatlarinin belirlenmesi
zorluk yaratmakta, fiyatlama secenekleri sinirli kalmaktadir. Ciinkii fiyat, gelir yaratan
bir unsurdur ve bu yoniiyle diger pazarlama karisimi elemanlarindan ayrilmaktadir.
Sirketler fiyatlarini, tirinlerinin farkliliginin destekleyecegi seviyeye kadar yiikseltmeye
caligmakta, yiikselttikleri bu fiyatlarin ayn1 zamanda {irlinlerin satig hacmi tizerinde
yarattigi etkiyi de dikkate almakta, maliyetler diisiildiikten sonra en yiiksek Karla
sonu¢lanmasini bekledikleri diizeye de ulasmay1 hedeflemektedirler.

Isletmeler, iiriiniin veya hizmetin satis fiyatim1 belirlemede, iiriin veya hizmet
maliyetine kar payr eklemektedir. Bu fiyat belirleme ilkesine maliyet esasina gore
fiyatlandirma adi verilmektedir. Maliyet esasina dayali fiyatlandirmadan farkli olarak
baska fiyatlandirma yontemleri de bulunmaktadir. Tiiketicinin sunulan hizmete veya
iirtine ne kadar 6deyeceginin tahminine gore deger esasina yonelik fiyatlandirma da
yapilmaktadir. Bu fiyatlandirma tiirti, genellikle hizmet sektorii igin daha yaygin
uygulanan bir yontem olmaktadir. Deger esasina yonelik fiyatlandirma yontemine drnek
olarak, konser biletlerinde bilet iicretlerinin farkli olmasi gosterilmektedir. Bilet
fiyatlarinin, 6n siralarda daha pahali arka siralarda daha ucuz olmasi gosterilmektedir.

Fiyatlandirmay1 6nemseyen sirketler hizmeti alacak miisteriye, alacagi hizmet

bas1 fiyat toplamindan daha az tutan Ozel fiyat seceneklerini sunacak, farkli fiyat
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noktalarindan bir dizi sunum olusturacaktir. Ornegin bankalar, cek hesabi, tasarruf
hesabi, konut kredisi, oto kredisi, kredi kartlar1 gibi hizmet araclar1 i¢in ayr1 ayr1 fiyat

secenekleri olusturabilmektedir.

1.2.1.2.1. Maliyete Dayal Fiyatlama

Fiyatlamay: belirleyen en énemli faktor maliyetlerdir. islemeler ancak iiriiniin
veya hizmetin maliyetini hesaplayarak kar elde edebilmektedir. Pazar dengesi
degerlendirilerek  iiriiniin  fiyatlama  politikasinda  maliyetler —goz  Oniinde
bulundurulmaktadir(Brandon ve Ortina,1997:319).

Maliyet esasli fiyatlama formiili su sekildedir:

Fiyat = Direkt maliyetler + Genel iiretim giderleri + Kar marji

Fiyatlama karmasmnin hesaplanmasi, hizmet pazarlamasinin 6nemli faktori

olarak belirtilmektedir(Timur, Oztiirk., Oyman,1999:65).

1.2.1.2.2. Talebe Dayal Fiyatlama

Pazarlama karmasi elemani olan fiyatlamanin 6nem kazandig1 baska bir husus
da hizmetlerin degisik taleplerinden olusmaktadir. Bu sebeple, pazar ve talep
aragtirmalari, maliyet analizleri fiyatlama konusunda Onemli unsurlar olarak yer
almaktadir(Powers,1997:302).

Isletmeler, hizmetin fiyatini talep dogrultusunda sekillendirmekte ve bunu en
onemli faktor olarak degerlendirmektedir. Ornegin; bankacilik sektdriinde miisterilerin
kredi ihtiyaglari, Ozel sektor calisanlarina, devler memurlarina, emeklilere ve
ogrencilere verilmek tizere farkli segenekler ile sunabilmektedir. Bu sebeple kredinin
verilecegi faiz orani, devlet memuru i¢in Ozel sektorde c¢alisanlara sunulan orandan
diisiik olabilmektedir. Bu sebeple, bankalar belirli bir miisteri portfoylinden saglamakta
oldugu kar marjini siirdiirerek farkli miisteri portfoylerine daha diisiikk kar marj1 ile
hizmet etmektedir.

Farkli fiyat uygulamasi ii¢ faktor altinda degerlendirilebilmektedir:

a. Degisik miisteri portfoyleri igin fiyat faklilasmasi; bir telekominikasyon

isletmesi konusma hizmetini Ogrencilere veya emeklilere farkli fiyat

uygulamasi ile sunabilmektedir.
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b. Degisik tiiketim yerleri i¢in fiyat farklilagmasi; Ardahan'dan Ankara’ya ucak
seferleri fiyati Ankara’dan Ardahan'a yapilan sefer fiyatlarinin farkli
olabilmektedir.

c. Uretimin yapildig1 an i¢in fiyat farklilasmasi; ucak biletleri i¢in resmi ve dini

tatillerde farkli fiyat uygulamasi yapilmaktadir.

1.2.1.2.3. Rekabete Dayah Fiyatlama

Uretilen hizmetin fiyatinin belirlenmesi asamasinda rakip isletmelerin fiyatlar:
degerlendirilmelidir. Rakip isletmelerin uyguladiklar1 fiyatlar, maliyet ve gelire oranla
daha biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Isletmelerin iirettigi iiriin veya hizmet benzer
hususlar1 biinyesinde barindiriyorsa bu husus daha da onem kazanmaktadir. Benzer
hizmetlerin bulundugu pazarlarda talep fiyatla orantili olarak sekillenmektedir.
Ozellikle, bankacilik veya turizm gibi sektorlerde farkli fiyatlarla benzer hizmetlerin

sunulma ihtimali bulunmaktadir.

1.2.1.2.4. Birden Cok Hizmetin Fiyatlanmasi: Fiyat Demetleme

Hizmet isletmeleri genelde birbiri ile yakin iligkili hizmetleri biinyesinde
barmdirmaktadir. Hizmet isletmeleri, birden ¢ok hizmetin fiyatinin belirlenmesini ¢ok
kullanilan bir secenek olarak paket halinde yapmaktadir. Mesela; turizm sektoriinde
konaklama hizmetleri balay: ¢iftlerine 6zel bir fiyat ile birlikte sunan paket fiyatlamasi
uygulamalar1 yapmaktadir.

Paket fiyatlama tiirleri asagida belirtilmistir:

- Karma paket; tiiketici hizmeti paket olarak satin almaktadir. Tiketicinin
(misterinin) hizmetlerin ayr1 ayr1 satin alinmasi paket olarak satin almadan
daha maliyetli olacaktir. Miisteri fiyat avantaj1 elde edecektir.

- Karma-lider paket; ilk hizmetin normal fiyatinda satin alinmas1 durumunda
satin almacak olan ikinci hizmetin fiyatinda indirim uygulanmasidir. Ornegin,
konusma ve mesajlagma triinlerinin fiyatt 5 liraysa ve konusma igin mevcut
fiyati mesajlasma i¢in 2 lira fiyat uygulamasi yapilabilir. Karma-birlesik
paketleme sisteminde; iki tirtin birlikte tek fiyata sunulmaktadir.

- Saf paket; hizmetler bir paket seklinde sunulmaktadir. Paketin i¢inde yer alan

hizmetlerin ayr1 ayr1 satis1 miimkiin olmamaktadir.
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1.2.1.3. Dagitim

Pazarlama karmasi unsuru olan dagitim, mallarin dagitimi i¢in ne kadar

Oonemliyse, hizmetlerin de bu hizmetleri talep eden miisterilere ulastirilmasi da o kadar

Onemlidir.

Mallarin aksine hizmetler {ireticiden toptanciya tasinip, depolanacak ve tiiketici

tarafindan alinacak bir dagitim siirecine sahip degildir. Hizmet, hizmeti iiretenden

bagimsiz nitelikte degildir. Hizmetler yiiz yiize iliskiyi ve dogrudan dagitimi

gerektirmektedir.

1.2.1.3.1. Dogrudan Satis ve Dagitim

Dogrudan satis ve dagilin tercih edilmesi iki nedenden dolayidir:

- Hizmet tireten isletmelerin se¢imi sebebiyle,

- Hizmeti tireten ( sunan ) ile iiretilen hizmetin birbiriyle ayni1 oldugu durumlar

sebebiyle.

Uretilen hizmetin veya {iriiniin sunumunun karmasikligi dogrudan satis yapan

isletmeler i¢in tercih nedenidir.

Dogrudan satisin sagladigi yararlar su sekildedir:

Sunulan hizmetin iiretim agamasi1 veya sunulma bigimi ile ilgili denetim hakki1
bulunabilmektedir. Aracilar dagitim faaliyetleri tizerindeki denetimin
saglanamamasina sebep olmaktadir.

Dogrudan satis ile, tiiketicilerin talepleri, taleplerin degisimi ve tiiketicilerin
rakip isletmelerin sunduklart hizmetlerini algilayis bi¢imi hususlarinda
geribildirim alinabilmektedir.

Dogrudan satis ile, isletmeler aracilar1 sistemden c¢ikararak kar marjimni
arttirabilmektedir. Ancak bunun aksine isletmenin yapacagi dagitim
maliyetleri aracilara 6denecek {icretlerden daha yliksek ise, dogrudan satig

isletmeler i¢in dezavantajli olacaktir(Giimiisoglu ve Pinar, 2007:22.).

Fakat dogrudan satis ile hizmetin tiiketiciden ayrilmazlik faktorii bulunmakta ise,

isletmeler birka¢ sorunla karsilasabilmektedir. Ornegin; &zellikle bir personele karsi

talebin fazla oldugu durumlarda, is yiikiiniin artmast sorun haline gelmektedir. Bir

kuafor i¢in talebin fazla olmasi buna 6rnek verilebilir. Ayn1 zamanda; tiretilen hizmetin

dagitiminda teknolojiden yararlanilmiyor ve hizmetin sunumunda birden ¢ok personel

gerekiyorsa, isletmeler hedefledikleri tiiketiciye ulagsmakta zorluk ¢ekebilmektedirler.
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1.2.1.3.2. Aracilar Kanahyla Dagitim

Dagitim asamasinda kullanilan aracilar, hizmet {reticisi ile iligkilerine gore,
yapilarina, biiyiikliiklerine ve yasal statiilerine gore gruplara ayrilmaktadir.

Bu gruplar; Acenteler ve brokerler (komisyoncular), franchising, elektronik

dagitim kanallaridir.

1.2.1.3.2.1. Acenteler ve Brokerler (Komisyoncular)

Hizmet iireten igin her tiirlii yetki acenteler igin de gegerlidir. Acenteler, tiiketiCi
ve igletme arasindaki iligkiyi direk yasal bir diizenleme sayesinde gerceklestirmektedir.
S6z konusu bu husus; isletmeyi acentenin davranislarindan dogrudan sorumlu
durumuna sokmakta olup, isletmelerin faaliyetlerini acenteler vekalet ile yiiriitmektedir.

Belirli bir komisyon karsiliginda ¢alisan acenteler, isletmeye 6demelerini kendi
hisselerine diisen komisyonlar1 aldiktan sonra yapmaktadir.

Acentelerden farkli olarak brokerler ise, iiretici ve tiiketiciyi bulusturmaktadir.
Her iki tarafin anlagmalarin1 saglayan brokerler, komisyonlarini kendilerini kiralayan
taraftan almaktadir. Ureticiyi ve tiiketiciyi belirli bir siire igin temsil etmektedirler.

Isletmeler acisindan acente ile satis yapmanin faydalar1 sunlardur:

- Isletmenin dagitim zinciri kurmak icin ddeyecegi iicret bulunmamakta olup
sadece acentelere belirli bir komisyon ddenmektedir.

- Satis ve dagitim giderlerinin indirgenmesi i¢in acenteler 6nemli bir aractir.
Ornegin: turizm isletmesinin biitiin miisterileri ile baglantida olmasi isletme
acisindan giderlerin artmasi1 anlamina gelmektedir. Miisterilerin  de
taleplerinin karsilayacak hizmetleri bulmasi zaman ve gaba gerektirmektedir.
Aracilar; isletmelerin ve miisterilerin arz talep dengesini saglanmakta olup bu
dogrultuda maliyetin her iki taraf i¢in diisiik olmasin1 saglamaktadir.

- Acente kullanarak satis yapmanin isletmeler i¢in diger bir avantaji ise; yerel
pazarlar hakkinda acentelerin daha fazla bilgiye sahip olmalaridir. Isletmeler
bulunduklar1 pazardaki tiiketici talepleri ile ilgili bilgi sahibi olamamakta
bunu aracilar gergeklestirmektedir.

- Belirli bir komisyon orani ile faaliyet gosteren aracilar sayesinde isletmeler,
iirettikleri hizmeti genis bir cografyada sunmakta ve bunun riskini minimuma

indirgemektedir.
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- lsletmelerin acenteler olmadan biiyiimesi genel ydneyim giderlerinin
artmasina sebep olacaktir. Acenteler isletme maliyetlerinin azaltilmasina
olanak saglamaktadir(Wals,1993:67 ).

Ancak; hizmet isletmelerinin, acente ve brokerler vasitasiyla satis yapmasinin

bazi dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlar:

- Aracilik hizmeti faaliyetinde bulunan acenteler birgok isletmeyi temsil
etmektedir. Boylece tiiketiciye ayni acente iizerinden birgok isletmenin
hizmeti sunulmakta olup, tiiketicinin tercih yapma hakki dogmaktadir.

- Fiyat ve hizmet kalitesinin tiiketiciye aktarilmasi hususunda acenteler islete
yerine karar alabilmektedir. Farkl: tiiketiciye, ayn1 hizmet i¢in farkli fiyatlarin

sunumu isletmeye zarar verebilmektedir.

1.2.1.3.2.2. Elektronik Dagitim Kanallari

Dagitim kanallar1 c¢esitlerinden elektronik dagitim kanalinda, hizmet iireten
isletme ile hizmeti satin alan tiiketici arasinda bir iliski bulunmamaktadir. Bir elektronik
dagitim kanali aracilifiyla miisteri, hizmet iireten isletmeye gereksinim duymadan hazir
olan eglence, bilgi ve finans gibi konularda hizmet satin alabilmektedir.

Internet, telefon, bilgisayarlar ve uygu gibi aracilar sayesinde miisteri talep ettigi
anda bankacilik islemlerini gerceklestirebilmektedir. Ayni1 zamanda sinema veya tiyatro
bileti alabilmekte ve haberlere ve kiitiiphanelere diledigi anda bagka bir araciya ihtiyag
duymadan ulasabilmektedir.

Tiiketiciler, internet vasitasiyla diger bir cografi bolgede iiretilen {iriinii talep
edebilmekte ve evlerine kadar getirtebilmektedir. Ozellikle market alisverisleri olmak
tizere, giyim, teknoloji, kitap alimi seklindeki hizmetleri internet iizerinden yapabilen
tiiketiciler, finans gibi hizmetleri de herhangi bir banka subesine ugramadan telefon veya
internet lizerinden gergeklestirebilmektedir.

Finans, dagitim kanallariin yogun olarak kullanildigi bir sektordiir. Ayni
zamandan 1980’lerden bu yana bankacilik sektoriinde yer alan ATM, telefon bankacilig:
ve internet bankaciligi sistemleri ile elektronik dagitim kanalinin yogun bir sekilde
kullanildig1 bankacilik sektoriinde, bu dagitim kanali sayesinde maliyetler azaltilmistir.
Miisterilerin kalite kontroliinii yapabildikleri, ulasim acisindan hizli ve kolay olan bu

dagitim kanal1 aracilig1 ile igletmeler maliyeti azaltarak hizli islemler yapabilmektedir.
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Bunun yaninda, dagitim kanalina ulasilabilirligin hizli ve kolay olmasi bazi
dezavantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Elektronik dagitim kanalinin yogun olarak
kullanildig1 bankacilik sektoriinde hizli ve kolay erisim giivenlik sorununa neden
olmaktadir. Ozellikle, bankacilik sektdriinde isletmeler miisterilerinin giivenli islem
yapabilmesi i¢in giivenlik Onlemleri almak zorunda kalmislardir. Alman giivenlik
onemleri finans sektorii i¢in maliyet olusturmaktadir. Ayn1 zamanda elektronik dagitim
kanali aracilig1 ile yapilan dolandiricilik hususlarinda miisterilerin 6nlem almasi igin

bilgilendirme konusunda da maliyet yaratmaktadir.

1.2.1.4. Tutundurma

Bir isletmenin iiretmis oldugu mal ya da hizmeti satisa sunmak i¢in, tiiketiciyi
ikna etme amaciyla planlanarak, bilingli olarak yapilan faaliyetlerden olusan haberlesme
slireci, tutundurma faaliyeti olarak tanimlanmaktadir (Giimiisoglu ve Pimar, 2007:25).

Tutundurma; reklam, Kisisel satis, halka iligkiler / duyurum ve satig tutundurma
faaliyetlerinden olugsmaktadir.

Reklam unsurunda Basili ve Yayin reklamlari i¢in satig promosyonu yarigmalar,
oyunlar, piyangolar, ¢ekilislerdir. Halkla iliskiler basin paketleri olusturmakta, Satis
Ekibi satis sunuslarini gerceklestirmekte, Dogrudan Pazarlama katalog basimini
yonetmektedir.

Pazarlama karmasinda tutundurmada iriin, hizmet ya da fikrin olusmasini
saglayacak en giiglii ara¢ reklam olarak kabul edilmektedir. Reklam ne kadar etkili,
yaratici, iyiyse ve hedef kitle ne kadar darsa firmanin halkla iligkiler, satis promosyon
ve dogrudan pazarlama gibi diger tutundurma unsurlarina ayiracagi tutar o kadar az
olmaktadir.

Reklama yapilan yatirnmdan saglanan kazang oranmi (RYGO=Reklam
yatiriminin getiri oran1 - ROAI - Rate of return on advertisinginvestment) saptamak zor
olmaktadir. Bunun nedeni reklamla aynmi anda yapilan diger iletisim ve pazarlama
karistm  elemanlarinin - da  kullanilmasit  ve bunlart  ayirmanin = zorlugundan
kaynaklanmaktadir.

Reklamda kullanilacak mesaj biitiin tutundurma elemanlar i¢inde ayni1 olmakta,
kullanilan dergi, gazete, TV, radyo, mektup, reklam panolari, telefon ve internet
olmasma gore farkli yaratict unsurlar kullanilsa bile ayni tutarli mesaj hizmetin

yonlendirildigi kitleye ulagtirilmaktadir.
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Tutundurma faaliyetleri 4 farkli sekilde yiiriitilmektedir. Bunlar:
- Reklam,

- Kisisel Satis,

- Halkla Iliskiler,

- Satig Gelistirme (Satis Promosyonu).

1.2.1.4.1. Reklam

Reklam, herhangi bir {iriiniin, hizmetin ya da diisiincenin degerinin ddenerek ve
bedelini 6deyenin belli oldugu bigimde yapilan eylem olarak tanimlanmaktadir.
Reklamin aym1 zamanda kisisel satisin disinda kalan tanitim eylemleri oldugu da
belirtilmektedir(Tenekecioglu,1993:84).

Tenekecioglu’'nun  tanimlamast esas almarak reklammn su  Ozellikleri
bulunmaktadir.

1. Reklam, belirli bir iicret ile yapilmaktadir.

2. Reklam kisisellik arz etmemektedir.

3. Reklamda hizmet, diisiince veya iirlinler konu edilebilir.

4. Reklamin amaci ve sahibi bellidir(Odabasi, Oyman, 2005:98 ).

Tutundurma faaliyetlerinin en yaygin olarak kullanilan g¢esidi olan reklamda
amaglanan potansiyel tiiketiciyi(misteriyi) Uriinii yada hizmeti kullanmaya tesvik
etmektir. Ornegin, turizm sektdriinde giiler yiizlii personelce sunulan islemler ve
isletmenin satisa sundugu hizmetlerin en cazip noktalar1 vurgulanmaktadir.

Isletmelerin satis rakamlarim etkileyen reklamlarda en énemli dzellik iiretilen
{irinii yada hizmeti kullanarak miisterinin elde edecegi imajdir. imaj unsuru tiiketiciye
dogru simge, dogru renk diizeni eve dogru kanal araciligi ile sunulmalidir.

Reklamlarin hizmet sektoriinde kullanilmasi farkli nitelikteki unsurlarin sunumu
ile ger¢eklesmektedir. Bunlar:

1 Hizmet sektoriinde is goreni odak noktasi olarak ele alan reklamcilik

faaliyetleri yapilmasi gerekmektedir.

2. lletisim kanali olarak agizdan agiza iletisimden yararlanmak gereklidir.

3. Her ne kadar soyut bir sektor olsa da sunulan hizmetin somut yonlerine

vurgu yapmak gereklidir.
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4. Sunulan hizmeti miisteri i¢in daha anlasilir kilmak yapilan reklameilik
faaliyetleri i¢in dnemlidir.
5. Reklamda devamliligin olmasi 6nemlidir.
6. Ozellikle reklamlarda yer alan dgelerle gergekte var olan dgelerin birbiri ile
ayn1 olmasi gerekmektedir. Reklamlar, gercegi yansitmalidir.
Yukarida sayilan 6zelliklerden de anlasilacagi iizere, hizmet sektdriinde yer alan
reklamcilik faaliyetlerinin odak noktasini hizmet pazarlamasi karmasi unsurlarindan

insan olusturmaktadir(Timur, Oztiirk., Oyman,1999:74 ).

1.2.1.4.2. Satis Tutundurma

Satig tutundurma faaliyeti, diger biitiin tutundurma faaliyetleri disinda kalan satis
cabalarini ifade etmektedir. Satis tutundurma faaliyetlerini, Kisisel satis, halkla iliskiler
ve reklam haricinde kalan tiiketicilerin satin alma giidiisiinii tetikleyen faaliyetler
biitlinii olarak da ifade etmek miimkiindiir. Siireklilik arz etmedigi gibi, rutin
tutundurma faaliyetlerinden fakli yonleri de bulunmaktadir(Tenekecioglu,1993:85).

Satis tutundurma faaliyeti, bir iiriin veya hizmetin farkli sekillerde sunulmasidir.
Bu bi¢imi ile satis tutundurma, diger tutundurma faaliyetleri ile iliskili olmaktadir. is
gorenler olarak nitelendirilen satis elemanlar1 ve reklamlarda vurgulanan satis
rakamlarinin arttirtlmasi amaci satig tutundurma  faaliyetlerini de
kapsamaktadir(Odabasi, Oyman,2005:193 ).

Satis tutundurma amagclarinin en Onemlisi isletmelerin  kapasiteleri ile
miisterilerin taleplerinin dengelenmesidir. Hizmet sektoriinde satis tutundurma
faaliyetlerinin amaglar1 tiiketicilere ve aracilara yonelik olmak iizere iki gruba
ayrilmigtir:(Loveloc,1996:214).

Tiiketicilere Yonelik Amaglar asagidaki gibi siralanmaktadir:

¢ Sunulan hizmetin anlasilirlik derecesini artirmak,

e Yeni lretimi yapilmis bir hizmetin satin alinma seviyesini arttirmak amaglt

Ozendirici olmak,

e Halihazirda iiretimi gerceklesmis hizmetlerin daha genis bir miisteri kitlesine

ulagmasini saglamak,

e Miisteri portfOyliniin devamliliginin saglanmasi ve rekabet kosullarda rakip

isletmelere kaymalarin 6nlenmesi,

o Tiiketici taleplerine yon verebilmek,
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e Sunulan hizmetin rakiplerinden farkli 6zelliklerini miisterilere aktarabilmek
satis tutundurma faaliyetlerinin tiiketicilere yonelik amaglaridir.

Aracilara Yonelik Amaglar (Acenta, broker vb. ):

e Aracilar1 yeni iiretilmig bir hizmetin satisi i¢in ikna etmek.

e Anlasmali aracilarin hizmetin satis1 yogun destek vermelerini saglamak.

Hizmet isletmeleri, genellikle asagida belirtilen satig tutundurma araglar
kullanmaktadir.

e Fiyat Tesvikleri: sabit giderleri degisken giderlerine gore daha fazla olan otel
ve havayolu gibi hizmet isletmelerinde indirimli fiyat politikas1 uygulanarak
atil kalan kapasitelerin kullanimi1 amaglanmaktadir.

e Armaganlar: bankacilik sektoriinde kredi karti aligverislerinde puan hakki
kazanimi buna 6rnek gosterilmektedir.

e (Odiil Kazanma Kampanyalari: Tiiketiciler tarafindan yapilan belli sayidaki
aligverise 6diil kampanyalar1 bu ara¢ kapsamindadir.

e Sik Kullanict Programlari: hizmet isletmelerinin miisterileri ile liyelik iligkisi

icine girmesidir.

1.2.1.4.3. Halkla iliskiler ve Duyuru

Halkin davranislarim1 esas alarak halki ilgilendiren bir isletmenin kurallarin
belirleyen ve halkin kabuliinii saglamaya ve ilgi ¢ekmeye yonelik hareket programini
uygulayan bir iletisim fonksiyonu olarak tanimlanan halkla iligkiler, {iretilen iriini
yada hizmeti pazarlayan isletmenin olumlu bir imaj sergilemesine neden olan
tutundurma faaliyetidir (Odabasi, Oyman,2005:99).

Farkl1 bir tamimla, halkla iligkiler; isletmelerin belirlenen miisteri kitlesine diiriist
ve saglam baglar ile etkileme faaliyetidir. Misterilerin iiriin veya hizmetle ilgili olumlu
diisiincelere sahip olmasin1 saglayan, tepkileri degerlendirerek davraniglara yon
vermesi, boylece isletme ve miisterinin karsilikli yarar1 sagladig iligkiler biitlinti olarak
tanimlanmaktadir(Asna,1997:214).

Bir hizmet isletmesi; isletme i¢i reklamlar, kamu hizmet reklameciligi, kurumsal
reklamcilik, kurulus i¢i yayinlar, gorsel sunma bigimleri, sergileri kullanarak halkla
iligkiler faaliyetini gerceklestirmektedir(Asna,1997:214).

Basili yayin ya da radyo ve televizyonda olumlu bir degerlendirme ile bir {iriin,

hizmetle ya da isletme ilgili ticari bakimdan 6nemli haberleri duyurarak isletmenin
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triinlerine  olan  talebi  arttrmaya  yarayan eylemler  duyurum  olarak
adlandirilmaktadir(Olug,1990:11).

Hizmet isletmeleri tarafindan duyurum 4 sekilde kullanilmaktadir: (Odabasi,
Oyman,2005: 226).

1. Basin bultenleri,

2. Basin toplantilari,

3. Konusmalar,

4.  Ozel haber.

1.2.1.4.4. Kisisel Satis

Kimligi tespit edilebilir bir isletmenin pazarlama sunusunun kisiler tarafindan
dogrudan dogruya siiriilmesine yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyeti
kisisel satis olarak tanimlanmaktadir. Kisisel satis, en eski ve en etkili iletisim
yontemidir.

Miisteriler ile yiiz yiize goriisme seklinde bir faaliyet olan kisisel satig, hizmet
pazarlamasinin en 6nemli unsurlar1 arasinda yer almaktadir. Kisisel satig, reklamin
aksine tek yonli degil, alict ile karsilikli iletisimi iceren bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir(Odabasi, Oyman,2005: 227).

Kisisel iletisimi odak noktasi haline getiren kisisel satis faaliyeti, satisin kigisel
becerilere ve iletisime dayalidir. Esnek uygulamalari sebebiyle kisisel satig, reklam ve
diger tutundurma faaliyetlerine gore sonuca ulagmada daha
basarilidir(Taskin,2000:179).

Kisisel satis, personel ile miisteri arasinda direk bir iligki kurarak satisin basaril
olmast  sonucunu dogurmaktadir(www.aofsitesi.com/pazarlamayonetimiarsivi.htm)
Ancak bu olumlu 6zelliginin yaninda kisisel satisin zorluklari da bulunmaktadir. Kisisel
satig faaliyetinde yiiksek maliyet bulunmaktadir. Ayrica fiyat indirime tabi tutularak
miisteri ile satic1 arasinda pazarlik konusu olabilmektedir.

Kisisel satisin olumlu ve olumsuz yonlerini bulunmaktadir. Olumlu yoénleri:

- Tepkiseldir. Kargilikli iletisime dayandigi igin davranislarin  aninda

gbzlemlenmesini saglar.

- Degiskenlik arz etmektedir. .

- Personel, tiiketicilerin davraniglarina gore iriin veya hizmetin faydalarini

farkl sekillerde sunabilmektedir.
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- Esnektir.  Personel, tiiketicilerin  ihtiyaglarina gore farkli  Oneriler
getirebilmektedir.

- Yiiksek ilgi. Personel, tiiketicilerin ilgilerini yiiksek tutabilir.

- Etkindir. Tiiketicilerin tutundurma araglarindan etkilenme ve ikna olma
ihtimali bulunmaktadir.

Kisisel satis faaliyetinin olumsuz yonleri agsagidaki gibidir.

- Kapsam alani belirli ve kisithdir. Belirli bir zaman igerisinde ancak belirli
sayida tiiketici ile iliski kurulabilmektedir.

- Maliyetlidir. Her bir tiiketici ile birebir iliski kurmak yiiksek maliyete neden
olmaktadir.

- Uzun  siirelidir.  Kisa  siireli  olmaylp, wuzun ve  siireklidir.

(www.maximumbilgi.com)

1.2.1.4.5. Dogrudan Pazarlama

Belirli bir alanda sonucu tespit edilebilir bir tepki almak ya da satis miktarini
etkilemek i¢in bir veya birden fazla reklam aracin1 kullanan pazarlama sistemi dogrudan
pazarlama olarak tanimlanmaktadir(Odabasi, Oyman,2005:127).

Hizmet pazarlamasinda dogrudan pazarlamanin kullanimi artmakta olan
dogrudan pazarlama sistemi, biitlin pazari degil onun pargalarini ele almaktadir.
Faaliyet alanina gore profosyonellesmis medya faktorleri ortaya cikarak, ozellikle
bankacilik sektoriinde ve telekominiikasyon gibi hizmet sektorlerinde genellikle
telefonla pazarlamanin kullanimi1 artmaktadir.

Dogrudan pazarlama sisteminin kullanimi igin, bir veri taban1 pazarlamasi
olusturulmalidir. Veri tabanina kayith miisterilerin taranmasi, gruplara ayrilmasi

neticesinde pazarlama firsat1 doguracak alt pazar birimleri olusturulmaktadir.

1.2.1.5. Fiziksel Kamt

Fiziksel c¢evre, diger pazarlama karmasi unsurlarina ek olarak hizmet
pazarlamasinda ortaya ¢ikmistir. Hizmetlerin {iretimi ile tiiketiminin genellikle ayni
yerde olmasi ve emek yogun olarak iiretilmesi, miisteriler i¢in mallara gére hizmetleri
daha riskli hale getirmektedir. Hizmetlerin sahipsizligi ilkesi geregince, triinlerden
farkl1 olarak hizmetler ancak satin alindiktan sonra miisterilere sahiplik hakki

tanimaktadir. Bu sebeple hizmetlerin denenme 6zelligi bulunmamaktadir. Ayrica emek
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yogun bir sektor olan hizmet sektoriinde is gorenin farklilagsmasi, igletmelere gore
sunulan hizmetin farklilagmasina neden olmaktadir. Farkli igletmeler tarafindan ayni
hizmetin farkli sekilde sunulmasi, miisteriyi satin alma Oncesi hizmet kalitesi ve
isletmenin yeterliligi konusunda endiselendirmektedir. Miisteriler de hizmeti satin
almadan Once personelden hizmet ile ilgili bilgi sahibi olmay1 talep etmektedir.
Ozellikle miisterinin hizmet yerine gittigi saglik, otel vb. hizmetlerinde fiziksel kanit
onemli bir bilgi kaynagi olmaktadir.

Hizmet treten isletmelerde, fiziksel ortam unsuru farkli sekillerde ele
almnmaktadir. Oncelikle, fiziksel kanit; hizmet sunulan ortamin 1siklandirmasi, kokusu,
1s1s1, renkleri, ve miizik gibi faktorleri barindirmaktadir. Ayni1 zamanda iliskinin diizen
ve fonksiyonel olmas fiziksel kanit unsuru agisindan &ne arz etmektedir. 1liskili diizen,
isletmenin fiziksel ortaminda yer alan makine, ekipman, mobilyalarin diizeni, boyutlar1
ve sekilleridir. Fonksiyonel olma ise, bu ekipmanin gerekli isleri yerine getirmesi ve
amaca uygun olmasidir. Son olarak; fiziksel kanit, isaretler, semboller ve markalar
ifade etmektedir. Isletmenin ismini gosteren tabelalar, fotograflar, sanat eserleri bu
acidan degerlendirilmelidir. Hizmet isletmelerinin kullandiklar1 isimler isletmenin
markas1 olmaktadir. Fiziksel kanitlar; tiiketiciler tizerinde olumlu bir imaj

yaratilmasinda 6nemli rol oynamaktadir.

1.2.1.6. Personel (insan)

Personel (insan veya katilimcilar), hizmet pazarlama karmasimin 6nemli bir
unsurudur. Hizmet isletmelerinin rakiplerine kars1 istiinlik saglamasi ve
farklilagmasinin temelini personel unsuru olusturmaktadir. Hizmeti sunan personelin
davraniglar1 ve miisterilere karsi sergiledikleri tutumlar igletmenin basarili olmasinda en
onemli faktor olarak degerlendirilmektedir.

Uretim ve tilketimde es zamanlilik ilkesi geregince hizmetler; personel unsuru
hizmetin bir parcas1 haline gelmektedir. Ayn1 zamanda isletmeyi basariya ulastiran
personel ve miisteriler arasinda kurulan dogrudan iliskidir. Hizmet sunumu yapan
personel ile miisterilerin davranislari, aralarindaki iligkinin kapsami ve sikligi hizmeti
farkli bigimlerde etkilemektedir.

Misteri ile dogrudan iliskide olan katilimcinin bilgi birikimleri ve becerileri
onem arz etmektedir. Dolayisiyla katilimcilar, miisteri gereksinim ve taleplerine karsi

duyarl davranmak ve yanitlamak durumundadir.
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Hizmet sunumu yapan personel, tiiketicilerin satin alma kararlarim

etkileyebilmektedir.

1.2.1.7. Siirec

Hizmet pazarlamasi karmasi unsurlarindan siire¢ unsuru; sunulan hizmetlerin
tilketiciye ulastirilmasindaki biitiin islemleri, gorevleri, programlan, mekanizmalari,
aktiviteleri ve yontemleri barindirmaktadir. Sunulan hizmetin kalitesi, siire¢
yonetiminin belirlenesi ile dogrudan iliskilidir. Boylece, pazarlamanin temel hedefi olan
pazarin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve sunulan hizmetin bu ihtiyaglar1 kapsayacak
sekilde ele alinmas1 gerekmektedir.

Hizmet isletmelerinin basariya ulasmasinda pazar ve islemlerin birbiri ile olan
iliskisinin diizenli islemesi etkili olmaktadir. Sunulan hizmetin diizenli olmasi, diger
isletmelere karsi rekabet dstiinliigii kazandiracaktir. Etkin bir siire¢ yonetimi olarak,
konaklama islemlerinde rezervasyon sisteminin devamli misterilere 6zel oda
ayarlanacak sekilde gelistirilmesi gosterilebilir. Tam tersi olarak, miisteri
rezervasyonlarinda yasanan karigiklik islemi miisteri kaybina neden olacaktir.

Siireg unsuru, hizmet pazarlamasinda hedef pazara ve hedef tiiketiciye gore
farklilik gdstermektedir. Ornegin, bir gezi isletmesi diisiik gelirli miisterileri igin uygun
fiyath turlar diizenleyebilir. Baska bir isletme de seyahat siiresince miisterilerinin
konaklama, eglence ve diger kisisel gereksinimlerinin timiinii liks olarak karsilamay1

tercih edebilir.

1.3. Hizmet Isletmeleri Kavram

1.3.1. Hizmet Isletmeleri Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Hizmet sektorii gelismis tilkelerde goreceli olarak sanayi ve imalat sektdrlerinin
Oniline geceye baslamasi ile pazarlamacilarin ve bu alanda ¢alisan akademisyenlerin ilgi
alanina girmeye baslamistir. Hizmet sektoriiniin diger sektorleri sayisal olarak gectigi
donem olarak otoriteler 1960 yilin1 isaret etmektedir. Bu donemde ABD de hizmet
sektoriinde istihdam edilenlerin sayisi mamul iireten sektorlerdeki g¢alisan sayisini
asmistir. ABD de yasanan bu degisim, diger gelismis iilkelerde de 1970 li yillarda
yasanmaya baslanmis ve bdylece dnce pazarlama uygulamacilarinin ve sonra bu alanda

calisan akademisyenlerin ilgi alanina girmistir(Kozak vd,2011:1).
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Ekonomik gelismeler yasandik¢a hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki pay1
giderek artmaktadir. Mal pazari hizmet pazarina gore biyiikliikk bakimindan daha geride
kalmistir. Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin ekonominin toplami ig¢indeki payi
%?70lerin istiine ¢ikmis durumdadir. Dolayisiyla gelir getirmek bakimindan mal pazari
gerilemekte hizmet sektorii gelisme gostermektedir.

Hizmet sektorii ile teknoloji dogrudan iligkilidir. Teknolojinin gelismesi hizmet
sektoriinii olumlu etkilemektedir. Hizmet sektoriiniin gelismesi teknolojiyi tesvik
etmektedir. Hizmet tiirlerinin artmasi teknolojiye duyulan ihtiyaci artirmakta iiretim
cesitlendik¢e degisik hizmetlere duyulan ihtiyaglarda artmaktadir. Hizmet isletmeleri
maliyetleri diisiirip daha etkili hizmet sunmanin yollarin1 aramakta ve bu sebeple
teknolojiden yararlanmaktadir. Hizmet isletmeleri ve teknoloji birbirini takip eden bir
dongii haline gelmektedir. Onceden ml iireten islemeler hizmet sektorii gelismediginden
kendileri icin gerekli olan hizmetleri kendileri iiretmekteydi. Giinlimiizde ise artik
hizmetleri isletmeler daha ucuza ve daha kaliteli olarak temin etmektedir. Bu sebeple
mal ireten isletmelerin maliyetlerinin nemli bir kismim1 disaridan satin aldiklar
hizmetler olusturmaktadir. Uretici isletmeler kendileri iiretmek yerine disaridan satin
almay1 tercih etmektedir.

Iletisim teknolojisindeki hizl1 ilerlemeler ve kiiresellesme diinya pazarini tek bir
Pazar haline toplamis durumdadir. Artik insanlar magazalara ugramadan aligveris
yapabilmekte, herhangi bir smir olamadan hizmetlerini kolay bir sekilde satin
alabilmektedir. Refah arttikca tiiketicilerin degisik hizmetler olan ihtiyaglar1 ve talepleri
de artmaktadir. Daha fazla seyahat etmek, daha fazla yemek yemek, eglenmek gibi
hizmetler daha fazla talep edilmektedir. Eslerin calistig1 bir aile evde yemek yapma
yerine bu hizmeti isletmelerden almayi tercih etmektedir. Saglikli yagama, ¢evre bilinci,
egitimin nemi gibi konulardaki diisiince degisiklikleri hizmetlerin gesitlendirilmesi
tesvik etmektedir(Islamoglu vd, 2006:3-4).

Hizmet sektorliniin, sistematik bir sekilde ele alimist 1700°li  yillara
dayanmaktadir. Gilinlimiizde hizmet kavrami iki farkli boyutta incelenmektedir.
Bunlardan ilki, isletmelerin temel faaliyet alanlar1 bakimindan iiretmis olduklar
cekirdek Triindiir. Bu boyutuyla hizmet, elle tutulamayan kalite bakimindan
standartlastirilmast  zor olan soyut unsur seklinde agciklanabilir. Ikinci boyutta
anlagilmas1 gereken, isletmelerce tiiketicilere sunulan mallara yonelik destek

hizmetleridir. Bu boyutlardan hangisi olursa olsun hizmetler insan ihtiyaclariin fiziksel
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bir nesne araciligiyla ile veya fiziksel bir nesne olmaksizin karsilikli etkilesim i¢inde
karsilanmasini  saglayan etkinlikler seklinde ifade edilmektedir. Hizmeti sunan
hazirladig1 bir ortamda dogal olarak gosterecegi davraniglara bagli olarak; hizmete
ihtiya¢ duyanlarin ( misterilerin ) bir fayda elde etmesi s6z konusu olmaktadir.
Hizmetin sunuldugu ortam, c¢ogunlukla karsilikli etkilesim siireci icinde, insan
davranislar1 araciliryla gerceklesmektedir(Karahan ve Ozgiir,2011:7).

Hizmet sektorii Ozellikle son 30-40 yildir biliyiikk bir gelisme igerisindedir.
Gilintimiizde hizmetler giizellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden, sigorta
sirketlerinin sunmus oldugu hizmetlere kadar c¢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 miikemmelligin saglanabilmesi igin isletmelerin
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 nedenle hizmet sektoriindeki
isletmelerin miisterilerine sunacaklari hizmetlerle ilgili belirli bir standardi saglamalari
ve her gecen glin bu standartlarin {izerine ¢ikabilmeleri i¢in teknolojik yenilikleri
isletmelerine uyarlayabilmeleri gerekmektedir(Karahan ve Ozgiir,2011:7).

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda pek c¢ok faktoriin etkisi ile hizmet sektorii
hizla gelistigi i¢in bu alan duyulan ilgi ve akademik ¢aligmalar giderek artmaktadir. Bu
dogrultuda hizmet sektoriinii giiniimiizde ele alinmasi gereken 6nemli konulardan biridir
ve bu sebeple hizmet isletmelerinin akademik calismalarda ele alinmasi gerekliligi
tespit edilmistir. Calismada oncelikle hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmeler
ele alinacak daha sonra bu isletmelerden ¢alismamizda yer alan bankalar iizerinde

durulacaktir.

1.3.2. Hizmet Isletmeleri Tiirleri

Hizmet iiretimi ya da bir hizmetin yerine getirilmesi, tiikketiciye ulastirilmasini
saglayan isletmeler hizmet isletmeleri olarak adlandirilir. Sigorta sirketleri, kuaforler,
oteller, lokantalar, tasima sirketleri hizmet isletmelerine 6rnek gosterilmektedir.

Hizmet isletmelerinin tiirlerini su ana basliklar altinda siralanmaktadir.

e Ulastirma hizmetleri (hava, kara, vb)
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e Haberlesme hizmetleri(telefon, internet, vb)

e Dagitim hizmetleri (kargo, posta, vb)

e Kamu hizmetleri (savunma, belediye hizmetleri, vb)
¢ Finans hizmetleri (bankalar, aract kurumlar, vb)

e Emlak hizmetleri

e Turizm hizmetleri (oteller, restoranlar, vb)

e Medya hizmetleri (TV, radyo)

e Saglik hizmetleri (hastaneler, tibbi laboratuarlar, vb)
e Kisisel hizmetler (berberler, vb)

e Mesleki uzmanlik hizmetleri (avukatlar, mali miisavirler, vb)
e Tamir ve bakim hizmetleri (araba tamircileri, vb)

e Egitim hizmetleri (okullar, kresler, vb)

1.3.2.1. Turizm Isletmeleri

Turizm isletmeleri, turistik ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla kat elde etmek
icin turizm ile ilgili mal ve hizmetlerin tretildigi ve tiiketiciye arz edildigi hizmet
isletmeleridir. 20.yy ikinci yarisindan itibaren turizm isletmeleri Diinya ekonomisinde
en hizli gelisen isletmeler olmustur. Turizm isletmeleri, lilkelerin doviz girdisini artiric,
O0demeler dengesine pozitif yonlii katkida bulunmasi, emek yogun isletmeler olmasi
sebebiyle istihdam saglamasi ve igsizligi azaltici etkisi nedeniyle onemli hizmet
isletmelerindendir.

Uretim faktdrlerinden yararlanarak turistik mal ve hizmetleri iireten, pazarlayan
ve finanse eden, turistik ihtiyaglar1 karsilamayr amag¢ edinen, temel hedefi kar elde
etmek olan ekonomik birimler turizm isletmeleri olarak tanimlanmaktadir(Oral ve
Kurgun,1997:1).

Farkli hizmetler sunan isletmelerin ortaya ¢ikmasi turizm sektoriiniin siirekli
gelismesi ile iligkilidir. Turizm isletmeleri giderek daha karmagik bir yapi haline
gelmistir. Turizm hizmetlerine artan talep ile birlikte talep cesitliligi olusmus ve turizm
isletmelerinin smiflandirilmast zorunlulugu dogmustur. Turistik hizmet satin alan
tiketicilerin  (turistlerin) taleplerinin karsilanmasina yonelik faaliyette bulunan

isletmeler, konaklama isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri, ulagim isletmeleri ile
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diger hizmet iireten isletmeler seklinde bir siniflandirma yapilmaktadir (Kiigiiktopuzlu,
1992: 3).

1.3.2.2. Saghk isletmeleri

Topluma yonelik olarak hastalik teshisi, tedavisi ve koruyucu saglik hizmetleri
sunan isletmeler saglik isletmeleri olarak adlandirilmaktadir. Saglik isletmelerinin ana
amaci saglik hizmetlerinden yararlanmak isteyen bireylere ve topluma saglik hizmeti
vererek birey ve toplumun saglik diizeyini yiikseltmektir. Bunun igin saglik
kurulusunun maddi ve insan kaynaklarinin planlanmasi, Orgiitlenmesi, verimli hale
getirilmesi uluslararas1 kalite standartlarinin belirlenmesi ve benimsenmesi, ayrica
bunlar1 denetlemesi gerekmektedir(Kavuncubasi,1995).

Saglik isletmelerinin temel amaci bireylerin temel hakki olan saglik hizmetlerini,
bireyin talep ettigi kalitede, talep ettigi anda ve minimum maliyetle sunmaktir(Masrap
vd.,2010: 34).

Saglik hizmetleri, miisterilerine aninda ve ¢abuk cevap vermesi gerekmektedir.
Bireylerin saglik hizmetlerinde talepleri giin gectik¢e degismektedir. Bu sebeple saglik
isletmelerinin pazardaki degisikliklere adapte olmas1 gerekmektedir(Karahan ve 6zgiir,
2011:8).

Saglik hizmeti tiretmek amaciyla kurulan saglik isletmeleri igin bireyler teknik
anlamda degerlendirme yapmak zorluk ¢ekmektedir. Bunun sebebi olarak da saglik
hizmeti alan bireylerin konu ile ilgili teknik bilgiye sahip olmamasi olarak
gosterilmektedir(Babakus ve Mangold, 2002:768).

1.3.2.3. Finans isletmeleri

Paranin satin alabilece§i seyler mal ve hizmet olarak ikiye ayrilmaktadir.
Finansal hizmetler, finansal mallarin sahibi olmak i¢in yapilan islemleri kapsamaktadir.
Finansal isletmeler, emlak, tiiketici finansmani, bankacilik ve sigorta gibi farklh
alanlarda faaliyet goOsteren isletmeleri kapsamaktadir. Ancak finansal isletmelerin
ayrimi belirgin degildir. Ornegin, bankalarn kredi satmak ve mevduat toplamak
faaliyetlerinin yaninda sigortacilik islemcilerine aracilik etmesi gibi bir ¢ok faaliyeti
bulunmaktadir. Finansal isletmelerin en temeli olan bankalarin diger bir finansal isletme
olan sigortacilik isletmelerinin faaliyetini gergeklestirmesi bu ayrimin belirgin

olmadiginin kanitidir.
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Finansal isletmeler bir ekonominin isleyisi ac¢isindan hayati 6nem tagimaktadir.
Finansal isletmelerin sunduklari hizmetler olmadan mevduat sahiplerinin nakit ihtiyaci
olanlar1 bulmasi giiclesebilmektedir. Fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci olanlar arasinda
aracilik yapan finansal isletmeler olmaksizin insanlar olusabilecek riskleri minimuma
indirgemek i¢in daha az mal ve hizmet satin alma yolunu segebilmekte ve bu da

ekonomik sistemi dogrudan etkilemektedir.

1.3.3. Banka Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Giliniimiizde kiiresellesme ile birlikte rekabetin artmasi, yeni ve farkli miisteri
tiplerinin ortaya ¢ikmasi, lrlin farklilagsmasinin giderek artmasi ile birlikte igletmeler
degisik stratejiler uygulamak zorunda kalmislardir. Bununla birlikte isletmeler i¢in artik
miisteri, miisteri odaklilik gibi kavramlar 6nemli hale gelmis ve bdylece pazardaki
gelismeleri ve miisterinin egilimlerini takip etmislerdir. Bu bilgiler ¢ercevesinde miisteri
ile iletisim halinde olmak, miisteriyi tatmin etmek isletmelerin temel gorevleri arasina
girmistir. Ozellikle her sektdrde oldugu gibi miisteri, hizmet sektdriiniin de odak noktasi
haline gelmistir.

Glinlimiizde hizmet isletmelerinde oldugu gibi hizmet sektoriinlin 6nemli bir
parcast olan bankalarda da miisteri tatmini Onemli hale gelmistir. Bu ¢ercevede
oncelikle banka kavrami acgiklanacak daha sonra banka hakkinda genel bilgi
verilecektir.

“Banka” terimi, 1talyanca “Banko” kelimesinden tiiremistir. Banka; para,
sermaye ve kredi ayrimi olmaksizin gesitli islemleri gergeklestiren, planlayan, 6zel
kurumlar veya devlet tarafindan sunulan ve bireylerin finansal ihtiyacini karsilamaya
yonelik  faaliyet gosteren ekonomik  kuruluslar olarak  adlandirilmaktadir(
Kocaimamoglu, 1980: 69). Bu tanim; bankalarin islevlerini agiklamaya yonelik olmakla
birlikte kapsam olarak sinirh  kalmaktadir. Cesitlenen ekonomik zorunluluklar
dogrultusunda bankacilik hizmetlerine olan gereksinim giin gectikge degisiklik
gostermistir.  Bankacilik hizmetlerindeki degisim ile birlikte, bankalar bu degisimi
rakiplere karst kullannm ve banka islevlerini c¢esitlendirmistir. Bankalar islevleri
acisindan degerlendirildiginde; gercek ve tiizel kisilerden mevduat toplayan, toplanan
birikimleri kredi olarak hizmete sunan ve ¢esitli bankacilik hizmetlerini sunan finansal
kuruluslar olarak ifade edilmektedir(Balsoz, 2004: 10).
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Bankalarin kurulusundaki amaci, gercek veya tiizel kisilerin para aligverisi
olarak nitelendirilmektedir. Fon fazlasi olanlardan topladigi mevduati fon ihtiyaci
olanlara belirli bir faiz karsiliginda kredi olarak plase etmektedir. Ancak giintimiizde
bankalar bu amag ile birlikte bir ¢ok ¢esitli finansal islemleri de gergeklestirmektedir
(Aydemir, 2004: 4-5).

Bankalarin en 6nemli faaliyeti, fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci olanlar1 bir
araya getirmesidir. Bu ayn1 zamanda sermaye ile miitesebbisi bir araya getirmesi olarak
nitelendirilmektedir. Mevduati topladigi faiz ile, kredi olarak plase ettigi faiz arasindaki
farktan kazang elde eden banka isletmeleri, ekonomide miitesebbise yatirnm imkani
sunmaktadir. Sermaye birikimi saglayan bankalar, ekonomik hayata 6nemli katkilarda
bulunarak bir bakima bir lokomotif gorevi gérmektedir(Aydemir, 2004: 31).

Biitiin ekonomilerde faaliyet gdsteren bankalar, {ilkelerin gelismislik seviyeleri
dogrultusunda ekonomik ve sosyal kosullar ile fonksiyonlarinda c¢esitlilik

yaratmislaridir(Balsoz, 2004 :10).

1.3.4. Bankalarin Fonksiyonlar:

Bankalar fonksiyonlar1 agisindan ele alindiginda giinlimiizde sundugu
hizmetlerin ¢ok ¢esitlendigi goriilmiistiir. Bu sebeple bankanin tanimin1 yapmak yerine,
bankanin islevlerini agiklamak gerekli olmus ve asagida kisaca islevleri hakkinda bilgi
verilmistir( Canseven, 1991:16):

e Kaydi para yaratmak.

e (Cesitli araglar yardimu ile para yatirma olanagi saglamak.

e Tasarruf amaciyla biriktirilen ve belirli vadelerle yatirilan fonlara verim

saglamak.

o Firmalara kredi vererek destek olmak.

e Tiiketici kredileri ile bireylere destek olmak.

e Senetleri iskonto etmek.

e (ek ve senet tahsilatlarini yaparak; takip ve zamandan kazang saglamak.

e Havale islemleri ile para tasima kiilfetini kaldirmak.

e Dis ticaret islemlerine aracilik etmek.

e Doviz alim-satim iglemleri yapmak.

e Teminat mektuplar1 ve harici garantiler ile firmalara ihalelerinde yardimc1

olmak.



39

Kiralik kasa hizmeti sunmak.

Menkul kiymet alim-satimina aracilik etmek.

Kredi kart1 hizmetleri sunmak.

Danigmanlik hizmeti vermek

1.3.5. Bankalarin Simiflandirilmasi

Ekonomik faaliyetlerin siirekliligini saglayan en onemli isletme ¢esidi olan
bankalarin siniflandirilmast belirli kriterle ile yapilmaktadir. Yapilan siiflandirma,
bankalarin faaliyette bulundugu o tilkenin ekonomik sistemi ve mevzuati ile iligkilidir.
Bankalarin siniflandirma kriterleri asagida yer almaktadir(Karacan, 1987: 52) :

a. Sermaye Kaynag1 A¢isindan

b. Cografi Alana Gore

c. Faaliyetlerine Gore

1.3.5.1. Sermaye Kaynagi Acisindan Bankalar
Bankalarin sermaye kaynagina gore siniflandirilmast su sekildedir(Aydemir,
2004: 42).
- Ozel kesim Bankalar1: Sermayeleri gergek ve tiizel kisiler tarafindan saglanan
bankalardir.
- Devlet Bankalari: Sermayeleri devlet veya kamu kurumlarinca saglanan
bankalardir.
- Karma Bankalar: Sermayeleri hem gergek ve tiizel kisilerce, hem de kamu
kurumlarinca saglanan bankalardir.
Sermaye kaynagi agisindan bagka bir simiflandirma sekli ise asagida yer
almaktadir(Aydemir, 2004: 42):
- Yabanci Sermaye ile kurulan bankalar,
- Ulusal Sermaye ile kurulan bankalar,

- Karma sermaye ile kurulan bankalar,

1.3.5.2. Cografi Alana Gore Bankalar
Bankalar faaliyette bulunduklar1 cografi alana kriterine gore asagidaki sekilde

siiflandirilabilir (Aydemir, 2004: 44):
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- Mahalli Bankalar: Cografi olarak belirli bir alanda faaliyet gosteren
bankalardir.

- Ulusal Diizeyde Faaliyet Gosteren Bankalar: faaliyet gosterdigi tilkenin belirli
sehirlerinde faaliyet gésteren ve sube Orgiitii bulunan bankalardir.

- Uluslararasi Diizeyde Faaliyet Gosteren Bankalar: Yurtdiginda yer alan sube

veya subeleri ile faaliyet gosteren bankalardir.

1.3.5.3. Toptanci ve Perakendeci Bankalar

Bankaciligin, toptanci ve perakende bankacilik ayrimi, ilk kez Avrupa’da 1968
yilinda Ingiliz Profesér J.R.S. Revell tarafindan yapilmigtir(Lewis, Davis, 1987: 81).
Ikinci Diinya Savasi’n1 takip eden yillarda bircok iilkede ekonomik gelisme yasanmistir.
Bankalar bu canlanma doéneminde birgok yatirima fon yaratmistir. Bu ayrimlardan
perakende bankacilik ¢esidi genellikle yatirimi destekleyici faaliyetlerde bulunmaktadir.
Ancak sonraki siiregte, diinyada ekonomik entegrasyonun etkisiyle finansal islemlerin
cesitlenmesi, teknolojik gelismenin hiz kazanmasi, liretimin uluslararasi pazarlara
acilmasi, tllkeler arasindaki rekabetin gelismesi ve interbank, off-shore ve euro-para
piyasalarinin olusmast ile birlikte uluslararasi piyasalarda daha biiyiik olcekli isler

yapacak bir toptanci bankacilik sistemi dogmustur (Altan, 2001: 49).

1.3.5.3.1. Perakendeci Bankalar

Genellikle kiiclik 6lcekli finansal islemleri gergeklestiren bu sebeple ¢ok sayida
kiicik montanli  islemleri yapan bankalar, perakendeci bankalar olarak
adlandirilmaktadir(Altan, 2001: 57). Toplumun biiyiik cogunlugu perakendeci bankalar
araciligi ile finansal islemlerini gergeklestirmektedir. Perakendeci bankalarin 6zellikleri
asagida yer almaktadir(Lewis, Davis, 1987: 56-57):

- Genellikle kiiciik montanli ¢ok sayida islem yapmalar1 sebebiyle, cok genis

sube agina sahiptirler. Kasalarinda atil fon bulunmaktadir.

- Perakendeci bankalarin, sabit giderleri yiiksektir.

- Mevduat ve kredi tiriinleri gesitlidir.

- Cok sayida miisterileri bulunmaktadir.

- Toptanci bankalara kiyasla kaldira¢ etkisinden daha fazla yararlanirlar.

- Cok sayida eleman g¢alistirdiklari i¢in, personel giderleri oldukca ytiksektir.
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Faiz marj1 (kazanilan ve O0denen faiz arasindaki fark) toptanci bankalara
nazaran yiiksektir.

Faizlerden elde ettigi gelir iicret ve komisyon gelirlerine gore daha yiiksektir.
Kredi taleplerini ¢ogunlukla kendi mevduatlariyla karsilamalarina ragmen,

nadiren bagka finansman kuruluslarindan kaynak saglama yoluna gidebilirler.

1.3.5.3.2. Toptanc1 Bankalar

Toptanci bankacilik, sirketler, hiikiimetler ve hiikiimetlere bagli sirketler gibi

biiyilk montanli kredi talep eden firmalara hizmet sunmaktadir. Bu kredi taleplerini

karsilayabilmek i¢in biiyiik firmalar ile uluslararasi para ve sermaye piyasalarindan fon

saglamaktadir. Toptanci bankacilik, az sayida sube ile faaliyet gostermektedir ve

uzmanlasmis eleman ile galisan bankacilik sistemi olarak da adlandirilmaktadir (Altan,

2001: 49).

Toptanci bankacilig1 perakendeci bankaciliktan farkli kilan 6zellikler mevcuttur.

Bu ozelliklere agagida yer verilmistir (Parasiz, 2007: 55):

Toptanci bankacilik ile perakendeci bankaciligin ¢alisma alanlar1 birbirinden
farkhidir.

Toptanct bankacilik yiiksek montanli kredi iligkisi i¢inde yer aldigindan
sermaye yatirimlari risklidir.

Islemler toptanci niteliktedir. Biiyiik tutarli fonlarla ilgilenirler.

D1s ticaret alan1 gibi baz1 alanlarda uzmanlagmiglardir.

Fon kaynaklarin1 daha ¢ok uluslararas1 mali kaynaklardan saglamaktadirlar.
Fon maliyetleri perakendeci bankalardan daha diisiiktiir.

Cabuk karar alma mekanizmasina sahiptirler.

Birka¢ sube, birkag uzman ve genis uluslar arast Orgiitlenme ag1
bulunmaktadir.

Cok uluslu sirketler, biiyiik firmalar ve hiikiimetle is yaparlar.

Nitelikli personel ¢alistirirlar.

Rekabet gii¢leri ytiksektir.

Toptanct bankacilik uzmanlik alanlarma gore farkli gruplara ayrilmistir. Bu

gruplara asagida yer verilmistir (Glirtuna, 2005: 17).
1) Ticari bankacilik,
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2) Yatirim ve kalkinma bankaciligy,
3) Kiy1 bankaciligi,

4) Uluslararas1 bankacilik.

1.3.5.3.2.1. Ticari Bankacihk

Glinlimiizde tacir bankalar, toptanci piyasalarda biiyiik sirket ve kurumlarla
calisan, misterilerine kredi yaninda bir ¢ok hizmet veren uluslararasi diizeyde ¢ok genis
bicimde oOrglitlenen, az sube ve uzman personelle ¢alisan, hizli karar alan, miisteriyle
siki iligki i¢inde ve ayni zamanda onlarin finansman danigsmani gibi calisan, i¢ ve dis
piyasalarda yaygin bir haberlesme ag1 kuran finansman kuruluslarina doniismiislerdir

(Parasiz, 2007: 56).

1.3.5.3.2.2. Yatirim ve Kalkinma Bankacilig

II. Diinya Savast’ni izleyen yillarda, iilkelerin gelisme ve kalkinmasini finanse
etmekte ticari bankalarin yeterli olamamasi nedeniyle olusmaya baglayan yatirim
bankaciligi, temel amaci, sanayi kuruluslarina tek baslarina veya bir sendikasyonun bir
liyesi olarak orta ve uzun vadeli sabit sermaye saglamak ve menkul kiymet ihra¢ etmek
olan bankacilik olarak tanimlanabilir. Yatirim bankaciligi, aracilik yiiklenimi
(underwriting), kurumsal finansman (corporate finance), sirket birlesme ve devralmalari
(merger & acquisitions), fon yonetimi ve risk sermayesi (venture capital) gibi sermaye

piyasasi faaliyetlerini de icermektedir (Giirbiiz, 1990; 10).

1.3.5.3.2.3. Kiy1 Bankacihig:
Diger bir ad1 da offshore bankaciliktir. Disaridan toplanan fonlarin yine

bulundugu alan disinda kullandirilmasini amacglayan bir bankacilik tiiriidiir (Parasiz,
2007: 56).

1.3.5.3.2.4. Uluslararasi Bankacihk
Uluslararas1 bankacilik, yerli ve yabanci miisterilerine uluslararast finans
merkezlerinde yerli ve yabanci paralarla hem toptanct hem de perakendeci bankacilik

hizmetleri veren bankacilik olarak tanimlanabilir(Ogal ve Colak, 1999: 269).
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1.3.5.4. Katihm Bankalari

Katilm bankalari, ticari bankalari gibi fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci
olanlarin karsilastig1 finansal isletmelerdir. Ancak, tasarruf sahiplerinden topladiklari
fonlar1, faizsiz finansman prensipleri dahilinde ticaret ve sanayide degerlendirmekte ve
ticari bankalardan farkli olarak olusan kar veya zarari tasarruf sahipleriyle beraber
tistlenmektedir. Vadeli hesaplarda toplanan fonlar, kurumsal finansman destegi, bireysel
finansman destegi, finansal kiralama, ortak yatirimlar ve kar/zarar ortakligi yatirimi
seklinde degerlendirilmektedir. Ticaretin ve sanayinin ihtiya¢ duydugu, hammadde,
emtia, gayrimenkul, makine ve techizatin temini, katilim bankacilig1 prensiplerine
uygun olarak, yani mal alim satiminin finansmani yoluyla saglanmaktadir

(www.tkbb.org.tr, 2013).

1.3.6. Bankacilik Sektoriinde Pazarlama

Son yillarda yasanan ekonomik gelismeler ile bankacilik sektoriiniin miisteriye
sundugu {irlin sayisi gesitlenmistir. Bankacilik sisteminde yer alan fon kaynaklar
cesitlendirilerek, bu fonlar ile {iriin olarak sunulan kredi ¢esitleri de artis gostermistir.
Bankalarin geleneksel uygulamalar1 arasinda yer alan fon toplayip kredi vermek
uygulamalarina ek olarak sisteme yeni iiriin ve hizmetler dahil edilmistir. 1990 I
yillarda mevcut miisteri portfoyii ile yetinen bankacilik anlayis1 glinlimiizde mevcut
miisteriler ile potansiyel miisteri ihtiyaglarim1i da karsilamak igin hizmeti
amaclamislardir. Ekonomik kosullarin gelismesi, bankalar arasi rekabeti arttirmistir.
Bankacilikta teknoloji kullaniminin yayginlasmasi, miisteri bilinglenmesi gibi sebeple
geleneksel bankacilik anlayisindan uzaklasilarak giiniimiiz bankacilik sistemine gegis
donemi yasanmistir(Alpay,2000:12).

Bankacilikta pazarlama finansal ¢ozlimler ve tatminleri kapsamaktadir. Miisteri
tatmini pazarlamanin en Onemli unsuru haline gelmistir. Bankalar faaliyetlerinin
timlinii bircok farkli sekillerde organize etmektedirler. Kisacasi bankalar hedef
misterilerinin, finansal biiyiikliikleri ile orantili olarak iirlin ve hizmet yelpazesini
cesitlendirmektedir (Citoglu,2004:62).

Bankalarda pazarlama; hizmet verilen pazarin cografik, sosyolojik, ekonomik ve
davranigsal analizini yaparak, yapilan analizler dogrultusunda pazarin taleplerini
karsilayacak hizmetler tireterek, tirettikleri hizmetleri farkli sekillerde sunmak seklinde

yapilmaktadir. Bankalar pazarlama faaliyetlerini yiiriitiirken etkin bir haberlesme
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sistemine sahip olmak zorundadir. Biitiin bu faaliyetler bankacilik sektoriinde yer alan
isletmeleri karliliga ulastirmaktir( Ross, 1968:20).

Bankacilik sisteminde yer alan pazarlama gift yonli bir iletisi ag1 kurmaktadir.
Bu ag bankadan pazara, pazardan bankaya dogru bilgi akisini saglamaktadir. Bu ¢ift
yonli iletisim ag1 tiiketici arzu ve ihtiyaglarina, tiiketici davraniglarini inceleyerek
bilgiler toplayan calismalar olarak baslamaktadir. Bankalar bilgiyi topladiktan sonra
tiikketici ihtiyaglarina uygun mal ve hizmetler iiretmektedir. Uretilen iiriinler hakkindaki
bilgiler pazara aktarilmaktadir( Citoglu,2004:62).

Bankacilikta pazarlama, hem yeni kaynaklar yaratilmast hem de bankacilik
faaliyetleri kapsamindaki triinlerin banka kaynaklarinin en etkin bi¢imde kullanimina
olanak saglamaktadir. Bir banka i¢in piyasa bulmak, piyasada basarili isler yapmasi ve
rakiplerine kars1 oncelik elde etmesi ile miimkiin olmaktadir. Bu amaca varabilmek i¢in
bankanin var olan ve elde edilebilir fiziksel, beseri ve finansal kaynaklari, hedefler ve
cevre kosullar1 géz Oniine alinarak en iyi bigimde kullanilmalidir. Bu siire¢ iginde
yoneticilerin i¢inde bulunduklar1 pazar, miisteriler, ¢cevre kosullar1 ve rakipler hakkinda
dogru ve kesintisiz bir bilgi akigina sahip olmalart gerekmektedir. Bu bilgi akisi
sayesinde yonetim, pazarladig: iirlinlerin agirlikli 6zelligine uygun miisteri kitlesine
seslenecek pazarlama stratejisini saptamaktadir(Berk, 1998).

Banka pazarlamasi; mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerinin
incelenerek, ileride olusabilecek ihtiyaglarin belirlenmesi igin fikirlerin  ve
fonksiyonlarin ortaya konmasini saglamaktadir. Bu dogrultuda, hizmetler sekillenmekte
ve banka kendisine kazang saglayici olanaklar yaratmaktadir. Artan rekabet ortaminda,
pazarlama bankalarin faaliyetini siirdiirmesi agisindan onemli bir ara¢ halini almistir.
(Casey, 1974 : 112).

Pazara yonelik faaliyet gosteren bankalarin hareket noktasi da, mevcut ve
potansiyel miisterilerin, mevcut ve muhtemel gereksinimlerini kargilamak, bunu
yaparken de maksimum kari elde etmektir. Buna gore pazarlama anlayisina sahip bir
bankanin faaliyetleri bazi temel ilkeler tizerine kurulmaktadir.

1. Pazara yonelik olmak

2. Biitiinlesmis yonetim anlayisi

3. Pazarin olusmasina katki

4. Amaglara yonelik olmak

5. Yiiksek derecede planlama (Kumcu,1982:29).
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1. Pazara Yonelik Olmak: Bankalar uzun yillar uyguladiklart “Ne
satariz* diislince tarzindan, “Miisteri bizden ne talep eder diisiince tarzina
donmiis ve hareket noktas1 miisteri, odak noktasi ise pazarlama kararlar1 olan
bir anlayis olarak degismistir. Bu dogrultuda bankalarin biitiin faaliyet
programlar1 ve stratejik uygulamalar1 miisteri ve pazarin istek ve
gereksinimlerine gore sekillenmektedir.

2. Biitiinlesmis YOnetim Anlayisi: Pazarlama, sadece {ist yonetimin ya da
pazarlama  departmaninin  degil  biitin  kurumun  sorumlulugunda
degerlendirilmeli ve bankada calisan her elemanin temel gérevi olmalidir.
Biitiinlesmis pazarlama, miisterilerle giiglii degisim iligkileri kurabilmek i¢in,
hizmet, fiyat, yer ve satis1 gelistirici tedbirlerin en optimal bigcimde
diizenlenmesi ve kurulus yapisina uydurulmasi suretiyle, pazarlama islevinin
kapsami i¢ine alinmasi anlami tasimaktadir. Boylece biitiin pazarlama karar
degiskenleri, birbirleri ile uyum saglayabilmektedir

3. Pazarin Olusmasina Katki: Pazar stirekli degisim icindedir, biitlin sektorlerde
oldugu gibi bankacilikta da hem mevcut iriinleri yayginlastirmak (subeler,
alternatif dagitim kanallar1 vasitasiyla) hem de yeni dtriinler sunmak
pazarlama anlayisinin geregidir. Pazarlama anlayisina sahip bir banka i¢in
onemli olan, pazara yonelik arastirmalar yaparak, miisterilerin heniiz
tanimadiklari tiriinlerle miisterilere hizmet etmek ve bundan banka olarak pay
almaktir

4. Amagclara Yonelik Olmak: Bankalarin en 6nemli amaglar1 karlilik, likidite ve
giiven olarak agiklanmaktadir. Rant elde etme, biiylime, aktif kalitesinin
arttirllmasi ve yasalarla verilmis bazi amaglar da bankalarin amagclari arasinda
yer almaktadir. Amagclar, banka yonetimi tarafindan agik¢a belirlenmelidir.
Ornegin biiyiime amaci, sube aginin yayginlasmasi olarak diisiinebilecegi
gibi, kredi hacminin ya da karliligin artirilmasi olarak da benimsenebilir.
Amaglar acikca belirlendigi taktirde, biitiin pazarlama faaliyetleri ve 6zellikle
pazarlama karar degiskenleri, miisteri ekseni ¢ergevesinde, belirlenen
amaclara gore diizenlenebilmesi miimkiin olacaktir.

5. Yiikksek Derecede Planlama: Pazarlama faaliyeti planlama olmaksizin
miimkiin olmamaktadir. Planlama, pazarlama i¢inde {irliniin veya hizmetin

satisa sunulmadan Onceki ve satig sonrasindaki her asamasini kapsamalidir.
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Uriiniin veya hizmetin iiretimi asamasinda karar verme siireci olarak da
nitelendirilmektedir. Bu siireg, g¢evre kosullarindaki devamli degiskenler
nedeniyle siireklilik gostermektedir(Bals6z,2004:18).

Bugiin her banka merkezden yonetim ve subeleri 6lgiitiinde uygun yapilanmay1
yaratmistir. Genel miidiirliikkler, genel kredi pazarlama stratejilerini ve programlarini
makro diizeyde saptamaktadir. Miisteri kitlesi i¢in hedef pazar analizleri yapmakta ve
bu noktalarda subeleri yonlendirerek, gorevlendirmektedir. Bu yoOnlendirme ve
gorevlendirme, sonuclarin izlenmesi ve degerlendirilmesi siirecini de beraberinde
getirmektedir. Bu kontrol mekanizmasi ise genel miidiirliigiin subeleri ile koordineli
olarak ¢alismasi ile miimkiin olmaktadir.

Her personel birer pazarlamacidir. Pazarlama personeli pazarlamayi, bankanin
icinde oldugu her an yapmaktadir. Personel, pazarlamay1 sadece miisteriye hizmet
sunarken degil, miisteri ile konusurken de yapmaktadir. Pazarlama, miisteriyle kurulan
iletisime bagl olarak, hangi araglar ile iletisim kurulacagi, miisteriye nasil muamele
edilecegi konularmi da icermektedir. Her bir banka calisaninin bu iliskiyi ¢ok iyi
bilmesi ve uygulamasi gerekmektedir. Pazarlama departmaninin gelismenin saglanmasi
ve bu gorevleri yiiriitebilmesi icin bazi 6zel araglar araciligi ile yapilmaktadir. Bu
araglar egitim, harekete gecirici aletler, ¢alisanlarin motivasyonu gibi unsurlardir. Hedef
misteriyi kazanmak i¢in, diger biitiin mallarda oldugu gibi kaliteyi artirmak zaman
zaman da islem ya da misteri bazinda fiyatlandirmada farkliliklar yaratmak
gerekmektedir. Dolayisiyla miisterilerin memnuniyeti siirekli tepkileri 6l¢iilerek kontrol
edildigi gibi, misteri verimliligi de devamli kontrol edilerek kendilerine saglanan
ayricaliklarin devamlilig1 konusunda karara varilmalidir(Citoglu,2004:62).

Bankalarin kredi pazarlama politikalarinin temelini, hedef miisteri gruplarina
ulagsmak i¢in yapilacak ¢alismalar olusturmaktadir. Gilinlimiiz kosullarinda, bankalarin
sayisinin artmasi ve uluslararasi finans kuruluslarimin da sektore girmesi ile, pazarlar
boliinmiis, teknolojik gelismeye bagli olarak verilen hizmetler arasinda miisterilerin
tercihlerini etkileyebilecek ¢ok 6nemsiz farklar kalmistir. Bu kosullar altinda bankalarin
politikalarin1 hedef miisteri gruplarina gore olusturmalari kagimilmaz olmaktadir.(
Akglic,1986: ) Bankalarin pazarlama politikalart belirtildigi lizere, pazarlarin
degismesine gore sekillenmektedir. Giderek daha karmasik ve yatirim kararlarmin
etkinligini arttirdig1 pazarlarda, bankalar artik Pazar kararlarini alirken daha bilimsel

yontemlerden yaralanmaktadirlar. Pazarlama politikas1 araglar1 bakimindan fiyat
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politikalarinin yani sira, reklam ¢alismalarina da agirlik vermektedir. Bankalarin,
potansiyel ve mevcut miisterilerine, hizmetlerini yeterli ve etkin bigimde tanitmalar1 ve
bilgilendirmeleri, pazarlama politikalarinin en 6nemli araci olarak goriilmektedir. Bu
faaliyet miisterilere yonelik olarak ii¢ unsur etrafinda sekillendirilmektedir.

1. Miisteriler bilin¢lendirilmeli ve yeni gereksinimler uyandiriimalidir.

2. Misterilerin banka hizmetlerini denemeleri saglanmalidir.

3. En 6nemlisi, banka miisteri gruplarin1 dogru se¢melidir.

Banka pazarlamasi igin Onemli genel hususlar, hedefleri dogru saptayip,
uygulanan stratejide 1srarli olmak, miisteriler, ¢evre kosullart ve rakip sirketler
konusunda, gizlilik ilkesine uyarak tam ve siirekli bilgi elde etmek, pazarlanabilecek
yeni hizmetleri miisterilere diizenli olarak ve miimkiin oldugu oranda asina olduklar1 bir
terminoloji ile anlatmak, miisteri ile ¢alismalarin karsilikli verimliligini belirli aralarla
kontrol edip sonuglara gore sartlar1 revize etmektir. Bu genel hususlarin yani sira,
misteri ziyaretleri sirasinda detay gibi goriilebilecek noktalara dikkat edilmesinde de
uygulanan pazarlama stratejisinin basartya ulasmast acisindan biiylik yarar
bulunmaktadir. Bunlara 6rnek olarak, randevulara uymak, ziyaret saat ve siirelerini her
iki tarafin programini bozmayacak sekilde ayarlamak, o6zellikle iist diizey yoOnetici
ziyaretleri sirasinda protokole uymaya 6zen gostermek, kilik kiyafete dikkat etmek,
miisterinin hali, tavr1 ve itikatlarina ters diismeyecek bir hareket tarzi benimsemek
gosterilebilir. Gerek hedefleri saptama, gerekse is takibi sirasinda yerel ve yabanci

yayinlarin takibinden biiyiik yarar saglanabilir(Citoglu, 2004:65).



IKiNCi BOLUM

2. HIZMET iISLETMELERINDE MUSTERI VE MUSTERI TATMINI
KAVRAMI

2.1. Miisteri Kavram

Bir tirlinii veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisiler miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Miisteriler, bilango hesaplarinda yer almamakla birlikte bir
isletmeye ait en onemli varliklardir. Misteri, igin var olus sebebidir. Gelisen pazarlama
anlayisi ile igletme fonksiyonlarinin merkezi miisteriden olugmaktadir. Miisteri odakl
pazarlama ile miisteri kavrami sadece {irlin satin alan kisileri kapsamamaktadir. Ayni
zamanda, isletmenin irettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkes miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Isletmenin bir boliimiiniin ¢iktilarmi 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 iiriin veya hizmeti satin alip kullanan kisi ya
da kurum olarak agiklanmaktadir. Modern anlamda miisteri ise; toplam Kkalite
felsefesinden yola ¢ikarak iki farkli bicimde tanimlanir:

1.Isletme icinde bir personelin ya da birimin is ¢iktisim girdi olarak kullanan

personel ya da birimine i¢ miisteri;

2 Isletmenin {irettigi {iriin ya da hizmeti bedeli karsilig1 alip kullanan kisi ya da

kuruma dis miisteri olarak adlandirilmaktadir.

Bu tanima gore miisteri tanim1 ¢ok kapsamli hale gelmektedir. Ciinkii bireyler
cesitli mal ve hizmetlere gereksinim duymaktadir. Belirli kisiler veya kuruluglar bu
ihtiyaclart karsilamak tizere caligmakta ve etkinliklerinin sonucu mal veya hizmet

olarak ortaya ¢ikmaktadir(Cinemre,1999:239).

2.1.1. i¢ Miisteri Kavram

Giliniimiizde miisteri kavrami geleneksel halinden uzaklasarak daha kapsamli
hale gelmistir. Isletmelerin sundugu hizmet ya da iiriinleri satin alan kisilerden farkli
olarak isletme ile ilgili sahip oldugu imajla sekillenen satin alma diisiincesi ile

isletmenin iletisim zincirinde bir halka olarak tanitim veya reklaminda dolayli yoldan
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yer almig veya alacak kisi ve kurumlar miisteri olarak adlandirilmaktadir(Tiirkay,
2003:1).

Miisteri taniminda yapilan degisiklik, kavramin sinirlarmi  genisletmekle
kalmamaktadir. Yapilan isin niteligi sebebiyle isletme ¢alisanlarinin da birer “miisteri”
olduklar1 tespitine varilmasina da imkan vermektedir. Buna gore isletmelerde
gerceklesen iiretim veya hizmet siireclerini kapsayan faaliyet zinciri i¢indeki her bir
calisan, kendisinden Once gergeklestirilen isin devamini sagladigindan 6nceki siirecin
misterileri olarak nitelendirilmektedir. Her bir boliimiin tamamlanmasimnin ardindan
iirtin ya da hizmet yeni miisterisine gegmis olmaktadir(Pekdemir, 1992: 43).

Ayni isletmede gorev yapan, dis miisterinin beklentilerini karsilayacak en tist
diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki yeni baslayan bir personele kadar herkes
birbirinin i¢ miisterisi olarak tanimlanmaktadir(Yamak, 1998: 147). Yani isletmede yer

alan biitiin ¢alisanlar zincirleme olarak birbirinin i¢ miisteridir.

2.1.2. Dis Miisteri Kavramm

D1s miisteriler olarak nitelendirilen miisteriler, bir {iriin ya da hizmetten kaliteli
olmast kosuluyla en yiikksek fayday1r saglamak isteyen ve satin alma giicli ile
desteklenmis bireylerdir. I¢ miisterilerin iirettiklerini satin alan tiiketiciler dis miisteriler
olarak adlandirilmaktadir. i¢ miisterilerin dis miisterilerle olan iliskilerinde, iletisim
kurabilmek, dinleyici olmak ve anlasmaya varmak i¢in gerekli ¢abayr gosterebilmek,
alman sonuglar1 degerlendirebilmek ve sonuglarla ilgili gerekli diizenlemeleri yaparak
sifir hata diizeyini yakalamak dnem arz etmektedir (Demirel, 2006:23).

Dis miisteriler, isletmenin {iyesi degildir. Ancak, isletmenin sundugu mal veya
hizmetlerden bilgisi olan, iiretilen mal veya hizmeti satin alma talebi bulunan veya satin

almig olan herkes olarak adlandirilmaktadir(Juran,1992:8).

2.2. Miisteri Tatmini Kavram

Son yillarda isletmeler i¢in miisteri sadakatini ve pazar payini arttirmanin araci
olarak miisteri tatmini kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Satin alma Oncesi beklentiler ve
satin alma sonrast ger¢eklesenler arasindaki oran miisteri tatmini olarak ifade
edilmektedir. Bu ifadeye gore eger iriin ve hizmetlerin performans: tiiketicilerin

beklentilerine esdeger veya beklentilerin iizerinde ise tatmin gergeklesecektir. Ancak
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irtin ve hizmetlerin performansi tiiketici beklentilerinin altinda ise bu durumda
tatminsizlik olusacaktir (Uzkurt, 2007:30).

Satin aliman ya da hizmetin sagladigi faydalar ile misterinin beklenti ve
isteklerinin uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin bir mal
veya hizmeti satin almadan onceki beklentileri ile o mal veya hizmeti satin aldiktan ve
kullandiktan sonra agiladigi performansi arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin
fonksiyonu, tatmin olarak ele alinmaktadir(LeBlanc, 1992:10).

Miisteri tatmini, liriiniin veya hizmetin miisterinin satin alma 6ncesi beklentileri
ile satin alma sonras1 elde edilen fayda arasindaki degerlendirmenin sonucu olarak
nitelendirilmektedir. Beklenti ve gergeklesen fayda arasindaki farkin olumlu, olumsuz
ve esdeger ¢cikmasina gdre miisteri tatminine ya da tatminsizligine neden olmaktadir
(Onaran vd, 2013:41)

Misteri tatmini, tliketicilerin {iriinli veya hizmeti satin almadan Onceki
beklentileri ile iirline veya hizmete sahip olmanin neticesinde elde ettikleri doygunluk
olarak tanimlanmaktadir( Karpat,1988:22).

Basarili isletmeler, miisteriyi memnun etmek, miisteriyi tatmin etmek, tatmini
siirekli kilmak, miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamak gerektiginin farkinda olan
isletmelerdir. Isletmelerinin ¢cok daha yogun caba harcamasini gerektiren, strateji ve
politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore saptamasi gerekmektedir.

Hizmet isletmelerinin yogun rekabet ortaminda basarili olmak icin miisteri
tatmini kavramimi Onemsemeleri gerekmektedir. Gerekli 6nem verilmezse pazarda

tutunamaz ve zarar eder.

2.2.1. i¢ Miisteri Tatmini

Isletmeler icin, kurumsal bir yaprya kavusmanin énemli noktalarindan biri,
personel tatmini ve bununla birlikte dolayli olarak miisteri tatminini siirekli bir hale
getirmektir. Calisanlari memnun kilmadan miisterileri mutlu etmeye ¢alismak isletmeyi
bir noktada smirlandiracaktir. Bu konuda en 6nemli ilke ise personelin motivasyonunu
yiiksek tutmaktir. Bunu saglamanin birgok yolu oldugu gibi bunlar tek basina degil bir
arada uygulanirsa isletme agisindan sonug alinabilir.

Calisanlar1 mutlu olmayan, yaptig1 isten gurur duymayan kuruluslarin

miisterilerini memnun etmesi miimkiin olmamaktadir.
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Yénetim
(alisanlar > Mugteri isteklerinin

tatmini

Is Akislan

Sekil 1. Misteri Tatmini

Sekilde 1°de goriildiigii gibi, yonetim, c¢alisanlar ve is akislart ile isbirligi
neticesinde miisteri taleplerinin tatmini gerceklestirilmis olacaktir. Bu da oncelikle
calisanlar1 tatmin etme yolundan gegmektedir.

Hizmet isletmelerinin faaliyetlerinin Onceliginde sunulan hizmetin degil,
calisanlarin kalitesinin gelmekte oldugunu vurgulamakla, dikkatleri isletme siireglerinin
gerceklestiricisi olan insana ¢ekmeye calismaktadir. Ciinkii {iriin veya hizmetin kendisi
ne kadar kaliteli olursa olsun, sunumu esnasinda yanlis bir imaj uyandirtyorsa iiriiniin
degeri tiiketicinin goziinde bir anlam ifade etmemektedir. Bu dogrultuda bir hava kargo
sirketi tarafindan kullanilmis olan “ucgaklar degil, insanlar teslimat yapar” slogani da
aym dnemin vurgulanmasina érnek gosterilmektedir(imai, 2003:41).

Isletme icindeki i¢ miisteriler, varliklari ile kalite ve siireglerin iyilestirilmesi,
yeni lirlin tasarimi, maliyet diisiirme ve calisma yasam kalitesinin ylikseltilmesi
stireglerinin gergeklestiren bireyler olarak goriilmektedir. Dolayisiyla, isletmenin temel
var olus nedeni olan kar etme amacin1 gergeklestirecek 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
calisanlara sahip isletmelerin mutlu ve sadik bir miisteri kitlesine sahip oldugunu
gostermektedir(Kovanci, 2007:221).

Isletmelerin i¢ miisterilerden beklentileri oldugu gibi, i¢ miisterilerin de
calismakta olduklari isletmelerden birtakim beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentiler
ekonomik, sosyal, duygusal ve kiiltiirel beklentileri kapsamaktadir. Bu dogrultuda i¢
misterilerin isletmelerden beklentileri, emeklerinin ticret olarak karsiligini alabilmek,
saygl gormek, takdir edilmek, yapmakta olduklar1 isin siireclerini kavramalarina olanak
saglayacak egitime ve Ogrenme siireglerine katilarak kendilerini gelistirmek, isletme
stirecleri ile ilgili kararlarda etkili olabilmek, is siireci ile ilgili yaratici diisiincelerinin

dikkate alinmas1 ve fikirlerinin isletme siireglerinde etkili oldugunu bilmek, yapmakta
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oldugu isin 6neminin farkinda olunmasi ve dogru bir sekilde konumlandirilmis isletme
stireclerinde etkin ve yetenekli yoneticilerle c¢alismak gibi istekler olarak
siralanmaktadir(Top, 2009:249-251).

I¢ miisteri tatmini olusturan unsurlar incelendiginde Rosenberg ve Hovland’in
tanimi karsimiza ¢ikmaktadir. Rosenberg ve Hovland’a gore insanlarin bir objeye veya
olaya karst olan tutumlari {i¢ bilesenden olusur. Bunlar Biligsel unsurlar, duygusal
unsurlar ve davranigsal unsurlardir(Fletcher vd,2005:3).

e Bilissel Unsurlar: Bilissel unsurlar, kisilerin bir nesne veya olgu hakkinda

sahip olduklar1 diistinceler ve inanglardir.

e Duygusal Unsurlar: Duygusal unsurlar, bir nesneye veya olguya karsi

hissedilen olumlu ve olumsuz hisler ve duygulardir.

e Davranigsal Unsurlar: Davranigsal unsurlar, kisilerin bir nesne veya olguya

bagli olarak gelistirdikleri eylemler, niyetler veya hareketlerdir.

2.2.2. D Miisteri Tatmini

Isletmelerin miisterilerle uzun siireli iliskilerin devamini saglamak igin
musterilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetten memnun kalmalar1 gerekmektedir.
Isletmelerin bu memnuniyet diizeyini arastirmasi, memnuniyetsizlige neden olan bir
takim  sebepler varsa bu sebepleri tespit ederek ortadan kaldirmasi
gerekir(Karafakioglu,2005:182).

Hizmetlerin miisteri katilimmi gerektirmesi ile birlikte kalite kavranmu etkili
olacak ve miisteri tatminine ya da sadakatine de yol agacaktir. Tatmin olus bir
miisterinin  duydugu memnuniyeti kulaktan kulaga pazarlama vb. araglarla diger
tilketicilere aktarilmasini saglayacaktir. Tatmin olan misterinin tekrar hizmet siirecine

katilma egilimi artacaktir(Dolu,2007:84).

2.2.3. i¢ ve Dis Miisteri Tatmini fliskisi

Bir isletmenin faaliyetini siirdiirmesi miisteri tatmini kavrami ile iligkilidir.
Miisteri tatmini, isletmenin satiglarini belirleyici en onemli faktordiir. Schlesinger ve
Heskitt (1991) lyi Hizmet Cevrimi olarak adlandirdiklar1 bir kavram kullanarak (Sekil
3) miisteri tatmini ile ¢alisanlarin tatmini arasindaki iliskiyi aciklamislardir. Iyi hizmet
cevrimi; tatmin diizeyi yiiksek tiiketicilerin isletmeye daha yiiksek kar marjlartyla

calisma imkani1 tanimakta, bu da calisanlara daha yiiksek iicretler 6deme olanagini
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sunmaktadir. Bu durumda ¢alisanlarin morali son derece yiikselmekte, personel devir
hiz1 azalmaktadir; sonu¢ miisteri tatmin diizeyinin daha da ylikselmesi ve siirecin bu
sekilde devam etmesidir(Vavra,1999:23).

Isletmede yer alan i¢ miisterilerin ihtiyacini tespit etmek dis miisterilere gore
kolaydir(Wellemin,1999:25). Ciinkii i¢ misterilerin taleplerine ulagsmak dis miisteriye
gore daha kolaydir. Diizenlenecek anket veya miilakat yontemleriyle biitiin i
misterinin tatmin diizeyleri Ol¢iilebilir. Bunun aksine dis miisteriye ulasabilmek

genellikle daha zor ve maliyetlidir.

Tatmin diizeyi

Yiksek musteri
/ \

Personel devir

Musterinin elde

Hizinda azalma tutulmasi
Calisanlann tatmin Daha yiiksek
Duzeylerinin Kar marjlan

vitkseltilmesi «

Sekil 2. Iyi Hizmet Cevirimi

I¢ miisteri 6ncelikle calismakta oldugu kosullarin aynasi olma niteligi itibariyle
dis miisteriye etki etmektedir. Isletme icindeki biitiin is siireleri i¢c miisteriden
gegmektedir ve dis miisterilere yansitmaktadir. Bu dogrultuda, sunulan iiriin veya
hizmetin kalitesi dis miisteriye verilen iiriin veya hizmetin kendisidir. I¢ miisteri,
calismakta oldugu isletme icin reklam niteligini tasimaktadir. I¢ miisteri, isletmenin
olumsuz kosullarini da olumlu yanlarim1 da en iyi bilen kisilerden biri oldugundan
etrafindaki insanlar i¢in bagvurulabilecek en giivenilir kaynak olmasi sebebiyle dis
miisteriye  etkilemektedir. I¢ miisteri, islemenin gelir kapis1 benzetmesi
yapilabilmektedir. Isi ile ilgili sahip oldugu bilgisi, egitimi ve bunlar dogrultusunda
sergileyecegi pozitif tavir ve yaklagimlariyla dis miisterileri memnun-sadik miisteri
haline getirebilir ve satin alma oranlarini arttirabilmektedir. D1s miisteri tarafindan daha

fazla {riin ya da hizmetin satin alinmasini saglayarak isletme karliligini
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yiikseltebilmektedir. I¢ miisteri ters yonde giidiilenmesi halinde zarar kaynag: olarak
nitelendirilebilmektedir. Isletmenin sunmakta oldugu iiriin ya da hizmete alic1 olarak
yonlenmis dis miisteriye olumsuz yonde gergeklesen davraniglari, dis miisterinin satin
alma tercihini degistirmesine neden olmanin yani sira isletmenin miisteri kaybetmesine
ve dolayisiyla igletmenin imajinin zedelenmesine sebep olabilmektedir. Ve son olarak i¢
miisteriler; tasarlama, iiretme, sunma ve rekabet etme nitelikleri ile ¢alistiklar

kurumlarin asil sahipleri olarak adlandirilmaktadir(Karadeniz,2014:22).

2.3. Miisteri Tatmini Belirleyen Faktorler

Miisteri tatminini belirleyen faktorleri tespit etmek icin hedef miisteri kitlesinin
genel Ozelliklerinin ve miisteri beklentilerini anlamak gerekmektedir. Miisteri tatmininin
degerlendirilmesinde siirecler asagida yer almaktadir (Sekil 3). (Kalder Uzmanlk
Grubu, 2000: 29-30).

Sahg
Sonrasi
T~ Hizmetler
Pazar
Aragtirma
T . -

Sekil 3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siirecler

Isletmeler, yukarida yer alan siireclerin ve bu siireclerle birlikte diger destek
stireclerinin birbiri ile uyumlu ve es zamanli isledikleri ve miisterinin ihtiyaglarini
karsilayabildikleri 6l¢iide miisteri tatminini saglarlar. Temel ve destek stireglerinden biri
veya birkaginin eksik veya ahenkli islememesi misteri tatminini olumsuz yonde
etkileyecektir. Burada biitlin siirecler arasinda ahenkli bir dongili s6z konusudur. Bu
dongii ile degisen miisteri talepleri her asamada degerlendirilmekte, varsa mevcut
eksiklikler ve hatalar giderilmekte veya kontrol edilerek siirekli diizenlemeler

yapilabilmektedir(Kalder Uzmanlik Grubu, 2000:29-30).
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Modern pazarlama yaklasiminda yer aldigi tizere, miisteri odaklilik miisteri
ihtiyaclarinin tespiti ve isletmelerin bu ihtiyaglar dogrultusunda faaliyetini siirdiirmesidir.
Pazarlama, sadece isletme ile nihai miisteri arasinda bir koprii degil miisteriler arasinda
da bir koprii gorevi slirdiirmektedir. Nihai tiiketici beklentisi ve ihtiyacina cevap
verebilmek icin, isletmenin bir biitiin olarak ve her bir miisterinin ayr1 ayri miisteri
odakli olmas1 gerekmektedir (Glimiisoglu ve Pinar, 2007:101).

Miisteri odaklilik, biitiin isletme personelinin, isletme ydnetiminin destegini
alarak el birligi ve gii¢ birligi (seferberlik ruhu) icinde miisteri tatmini hedefi yoniinde
calismasidir. Bir igletmenin gelecegi miisteri tatmini saglamadaki basarisi ile orantilidir

(Cinemre,1999: 7).

2.4, Miisteri Tatmini Onemi

Miisteri tatmini, miisterinin Uriinii veya hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri
ile satin almadan sonraki performans arasindaki farka gosterdigi tepki olarak
adlandirilmaktadir. Misteri tatmini, isletmelerin bir sistem i¢inde faaliyette
bulunduklar1 g6z 6niine alinirsa, siiregcten gecilerek ¢ikti olarak miisterilere sunulan iiriin
veya hizmet agisindan isletmelerin sorumluluk anlayiglarinin bir gostergesi seklinde
algilanmaktadir(Altintas, 2000:16).

Isletmelerin performans 6l¢iimlerinde; amacin satis ve satistan elde edilecek kar
oldugu disiiniiliirse; miisteri tatmininin en 6nemli kriter olmas1 gerekmektedir. Temel
alinmasi gereken nokta, kesinlikle araliklarla degil, siirekli miisteri kazanimi olmasi
gerekmektedir. Miisteri tatminini etkileyen faktorler, kalite, beklenti, algilar, miisteri
degeri ile beraber bunlarin geri getirisi sikdyetler, artan talep veya sadakattir. Uriin veya
hizmetleri kullanmis ya da bu konuda deneyimli ornek miisteri kitleleri {izerinde
inceleme, veri toplama ve bu verileri analiz etme ile yon ¢izme islemi
bagdastirilmalidir. Glinlimiizde artik isletme ne iretebilecegini degil miisterinin ne
istedigini belirlemelidir. Pazarda hareketi saglayan ve devamlilik ile beraber biiyiimeyi
de getiren bu yaklagimdir.

Giintimiizde miisterinin énemi giderek artmaktadir. Misyonu her zaman daha
fazla miisteriye erismek olan, eldeki kazanilmis miisteriyi “cepte” bilen isletmelerin,
miisteri adedinde biiyiime ve kar oranmni artirma sevdasi aslinda isletmenin
ufuksuzlugunu gostermektedir. Dogru yaklasimin, sadece “daha ¢ok miisteri kazanma”

oldugunu diisiinen ve stratejisini buna gore yapilandiran firmalart ve o6zellikle bu
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firmalarin miisterilerini inceledigimizde, ciddi bir “tatminsizlik™ goériilmektedir. Miisteri
tarafindaki tatminsizlik, “kotli iiriin/hizmet” alma seklindeyken, firetici tarafinda
“siirekli reklam verme” ve yeteri kadar kar elde edememe seklindedir. Bunun yani sira,
dogru yaklagimin “miisteriyi memnun etme” oldugunu sdyleyen, stratejisini buna gore
yapilandiran, organizasyonunda “Miisteri iliskileri” odakli departmanlar kurarak
miisteriye gereken onemi veren isletmeleri ve ozellikle bu isletmelerin miisterilerini
inceledigimizde, ciddi bir “kazang” goriilmektedir. Miisteri tarafindaki kazang,
“doyurucu iirlin/hizmet” alma seklindeyken, {iretici tarafindaki kazang, daha c¢ok kar
elde etme seklindedir.( http://notoku.com/musteri-tatmini-kavrami-ve-
onemi/#ixzz41Dn4tcBD )

2.5. Miisteri Tatmini Yararlar:

Isletmeler i¢in miisteri tatmininin saglanmas1 en énemli konudur. Ciinkii miisteri
tatmini, misteri sadakatini ortaya cikarir. Miisteri sadakati sonucunda ise; isletmenin
performansi artar. Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigi en 6nemli fayda
misterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir. Diger faydalar ise; tatmin olmus miisteri:

- Ayni isletmeden daha fazla {iriin satin alma yoluna gider.

- Ayni igletmenin trettigi diger iiriinlerden de satin alir.

- Aym isletme ve isletmenin drettigi {Urlinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolayr isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida
bulunur.

- Rakip isletmelerin markalarina, tiriinlerine kars1 daha az duyarhdir.

2.6. Hizmet Isletmelerinde I¢ Miisteri Tatmini Ile lgili Yapilan Cahsmalar
Hizmet isletmelerinde i¢ miisteri tatmini ile ilgili literatiirde yapilan ¢aligmalar
incelendigi zaman, bu konu ile ilgili bir¢ok calismanin yapildig1 goriilmektedir. Yapilan

calismalar yerli ve yabanci ¢alismalar olarak incelenecektir.

2.6.1. Hizmet Isletmelerinde I¢ Miisteri Tatmini Ile Tlgili Yapilan Yerli
Calismalar
Hizmet isletmelerinde i¢ misteri tatmini ile ilgili yapilan yerli ¢alismalara

baktigimizda,


http://notoku.com/musteri-tatmini-kavrami-ve-onemi/#ixzz4IDn4tcBD
http://notoku.com/musteri-tatmini-kavrami-ve-onemi/#ixzz4IDn4tcBD
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Karl1 (2001) tarafindan yapilan Ozel saglik ve spor merkezlerinde calisan
personelin is tatmin seviyelerinin belirlenmesi arastirmasinin amaci Ozel saglik ve spor
merkezlerinde c¢alisan personelin is tatmin seviyelerinin belirlenmesidir. Arastirma
sonucunda Katilimcilarin cinsiyet farkliliklar1 ve medeni durumdaki farkliliklar is
tatmin diizeylerinde anlamli tatmin seviyesi farkliliklar1 goriilmesine sebep olmustur.
Egitim seviyesindeki farkliliklarda yine is tatmin diizeylerinde anlamli farklilik
goriilmesine sebep olmustur. Yar1 zamanli ve tam zamanl ¢alisan personelin is tatmin
diizeylerinde anlamli farklilik gozlemlenmemistir. Personelin yas ve is deneyim
seviyeleri ile is tatmin diizeyleri arasinda anlamli pozitif ama zayif degerde korelasyon
tespit edilmistir.

Kaya (2007) tarafindan hazirlanan Otel Isletmeleri Is gorenlerin Is Tatminini
Etkileyen Faktorler: Gelistirilen Bir Is Tatmin Olgegi ¢alismasinda otel isletmelerindeki
is gorenlerin is tatmin diizeylerinin Ol¢iilmesi ve otel personelinin is tatminini dogru
olarak Olgen bir oOlgegin gelistirilmesi amaclanmistir. Arastirmanin  drneklemi
Tiirkiye’de Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet gosteren 3,4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki is gérenlerden olusmaktadir. Calismanin sonuglarina gore, is gérenlerin
1§ tatminini etkileyen en 6nemli faktorler; amirler, fiziksel ve fiziksel olmayan faktorler
ve iletisi ve biitiinliikten olusmaktadir. Ayrica is goren davraniglar tizerinde psiko-
sosyal faktorlerin ekonomik faktorlerden daha etkili oldugu sonucuna ulasilmistir.
Sonuglarda egitim seviyesi yliksek is gorenlerin, egitim diizeyi daha diisiik is gorenlere
gore tatmin diizeylerinin daha diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica agir is yiiki
nedeniyle vyiyecek-igecek departmaninda g¢alisan is goOrenlerin otelin  diger
departmanlarinda c¢alisan is goérenlerden tatmin diizeylerinin daha az oldugu tespit
edilmistir. Bu calismada is gorenlerin is tatmin diizeyleri yiiksek ve isi birakma
egilimlerinin diisiik oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Eryiicel (2008) tarafindan yapilan Tiirkiye’de Ozel Spor Merkezlerinde Calisan
Personelin Is Tatmin Seviyeleri ¢alismasi amaglarindan birincisi, bu merkezlerde
calisan personelin ig tatmin diizeylerini tespit etmek, digeri c¢alisanlarin cinsiyet ve
egitiminin is tatmin diizeyinde farklilik olusturup olusturmadigini saptamak ve ti¢lincii
amagc calisan personelin yas ve is deneyim seviyeleri ile is tatmin diizeyleri arasindaki
iliskiyi arastirmaktir. Yapilan analizler sonucu aragtirmaya katilan spor merkezlerinde
calisan personelin bir kisminin is tatmin seviyelerinin diisiik oldugunu goéstermistir.

Egitim diizeyi ve is tecriibesindeki kisisel farkliliklar, personelin is tatmin diizeylerinde
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istatistiksel olarak anlamli farklilik olusturmustur. Yas ile is tatmin diizeyi arasinda ve
cinsiyet ile i tatmini arasinda anlamli iliski tespit edilmemistir.

Gok (2010) tarafindan yapilan I¢ Miisteri Tatmininin Dis Miisteri Tatmini
Uzerindeki Etkisini Belirlemeye Y&nelik Bir Arastirma: Antalya’da Bir Yiyecek Igecek
Isletmesi Ornegi isimli galismasinda turizm isletmelerinin en 6nemli kaynag: olan ig
miisterilerin (isgdrenler) tatminlerinin dis miisterilerin (tliketiciler) tatminleri tizerindeki
etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Yapilan analiz sonucunda i¢ miisterilerin
tatminlerinin egitim, konum (statii) ve is yerindeki caligsma siiresinden etkilendigi; i¢
miisterilerin tatmin durumlar1 konusunda kararsiz kaldiklar1 sonucuna ulasilmis. I¢
miisteri tatmini ile dis miisteri tatmini arasinda beklenenin aksine anlamli bir iliski
bulunamamustir.

Sanlitiirk (2011)’tin Turizm Hizmet Sektoriinde Kalite Rekabetinde Ustiinliik
Saglamada I¢ Miisteri Tatminin Onemi, Ol¢iim Yéntemleri ve XANADAU Resort
Hotel Uygulamasi isimli ¢alismasinda i¢ miisteri tatmininin hizmet kalitesini yiikseltme
ve kalite rekabetinde istiinlik saglamaya etkilerin belirlenmesi amaglanmistir.
Arastirma sonucunda i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu bulgulanmig
ancak yoneticilerin i¢ ve dis miisteri memnuniyetleri anlaml bir baglanti bulunmadig:
goriisiinde olduklart tespit edilmistir. I¢ miisteri memnuniyeti her ne seviyede olursa
olsun hizmet Kkalitesinin diismesine izin verilmeyecegini diisiindiiklerinin tespit
edilmistir.

Kiiciikibis (2013) tarafindan hazirlanan Beden Egitimi Ogretmenlerinin Is
Tatmin Diizeylerinin Yasam Tatmin Diizeylerin Etkisi isimli ¢alismasinda beden
egitimi 0gretmenlerinin is tatmini diizeyleri ile yagam tatmin diizeyleri arasindaki iligki
analiz edilerek demografik degiskenlerle iliskisi de irdelenmistir. Arastirma sonucunda
Ogretmenlerin yagsam tatmin diizeyleri ile igsel tatmin diizeyleri arasinda %42 diizeyinde
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur. Sonug olarak beden egitimi 6gretmenlerinin
yasam tatmin diizeylerinin orta diizeyde oldugu, i¢sel tatmin diizeylerinin iy1 diizeyde
oldugu, digsal tatmin diizeylerinin ise orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Sarikaya (2014) tarafindan hazirlanan Calisanlarin Orgiitsel Baglilk ve Is
Tatmin Diizeylerinin Incelenmesi: Kahramanmaras Necip Fazil Sehir Hastanesi’nde Bir
Alan Calismasinda oOrgiitsel baglilik, is tatmini ve isten ayrilma niyetlerinin iligkilerini
ve bunlarin ¢alisanlarin  demografik ozellikleri acisindan farklilik — gdsterip

gostermedigini incelemek amaglanmistir. Temel amaci saglik hizmeti sunmak olan
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hastane yoneticilerinin, hizmet kalitesini ve hasta memnuniyetini arttirmasi,
hastanelerde hizmet veren kadrolu personelin yani sira hizmet alimi ihalesi ile galisan
ve her gecen gilin sayilari daha da artan personelin de orgiitsel baghlik ve is tatmin
diizeylerini 6lgmesine ve yiiksek tutmasina bagl oldugu sonucuna ulasilmistir.

Ermis (2014) tarafindan hazirlanan Akademisyenlerin Orgiitsel Baglilik ve Is
Ttamin Diizeyleri Arasindaki iliski arastirmasi {iniversitelerin beden egitimi ve sporla
ilgili boliimlerinde gorev yapan akademisyenlerin is tatmini ve oOrgiitsel baglilik
diizeylerinin belirlenmesi ile aralarindaki iliskinin belirlenmesi amaglanmistir.
Arastirma sonucunda; is tatminine yonelik olarak, erkek akademisyenlerin kadin
akademisyenlere, evlilerin ise bekarlara daha yiiksek is tatmini diizeyine sahip
olduklari, akademik {invanin énemli bir etken oldugu belirlenmistir. Orgiitsel baglilik
bilesenlerine yonelik olarak; akademisyenlerin genel orgiitsel bagliliklarinin yiiksek
oldugu, erkeklerde duygusal baglilik, kadinlarda ise devam bagliligi ve normatif
bagliligin 6n plana ¢iktig1, iinvan yiikselirken duygusal ve normatif baghlik yiikseldigi
fakat devam bagliliginin diistligli saptanmustir.

Diizgiin (2014) tarafindan yapilan Yoneticilerin Liderlik Davraniglar: ile
Isgorenlerin Is Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskinin Belirlenmesine Y&nelik
Ankarada’ki Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama arastirmasinda yoneticilerin
liderlik davranislarinin i gorenlerin i tatmini iizerindeki etkisinin belirlenmesi
amaclanmistir. Yapilan analizler sonucunda yoneticilerin liderlik davranislari ile is
gorenlerin i tatmin diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Oran (2016) tarafindan hazirlanan Yiiksekogretim Kurumlarinda Orgiit
Kiiltiiriiniin, Calisanlarin Orgiitsel Baglilik ve Is Tatmin Diizeyleri Acisindan
incelenmesi arastirmasinda yiiksekdgretim kurumlarinda orgiit kiiltiiriiniin, ¢alisanlarin
orgiitsel baglilik ve is tatminleriyle olan iligkilerin belirlenmesi amaglanmistir.
Kurumdaki statiiye gore is tatmin genel diizeylerinin farklilagtigi tespit edilmistir.
Ayrica orgiit kiiltliriinii benimseme diizeyleri ile orglitsel baglilik ve is tatmin genel
diizeyleri arasinda anlamli iligkilerin varligi yiiksekogretim kurumlarinda tespit
edilmistir.

Kardas (2016) tarafindan yapilan Konaklama isletmelerinde calisan personelin
i tatmin diizeyleri ile oOrgiitsel baglilik diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesi
arastirmasinda konaklama igletmelerinde calisan personelin is tatmini ve Orgiitsel

baglilik diizeylerini tespit etmek; bu diizeyler arasinda cinsiyet, yas, medeni durum ve
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isteki calisma siiresi bakimindan anlamli bir iliski olup olmadigint ortaya koymak
amactyla yapilmistir. Arastirma sonucunda konaklama igletmelerinde ¢alisan personelin
is tatmin diizeyleri ile ¢alisanlarin yas, cinsiyet, medeni durum ve isteki ¢alisma siireleri
arasinda anlamh bir farklibk olmadigi saptanmustir. Orgiitsel baghligin  alt
boyutlarindan duygusal baglilik ve normatif baghilik ile calisanlarin yas, cinsiyet,
medeni durum ve isteki ¢alisma siireleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
belirlenirken; devam baglilig1 ile calisanlarin yas, cinsiyet, medeni durum ve isteki
calisma stireleri arasinda anlaml bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ayrica arastirma
sonucuna gore is tatmin diizeyleri ile orgiitsel baglilik diizeyleri arasinda orta diizeyde
pozitif yonde iligki oldugu saptanmastir.

Unlii (2017) tarafindan yapilan Algilanan orgiitsel adaletin bireysel performansa
etkisi ve is tatminin aracilik roliiniin incelenmesi arastirmasi ¢alisma ortamindaki adalet
algis1 ig gorenlerin is ortamindaki ¢alisma performansini etkileyen dnemli unusurlardan
biri oldugu diisiincesinden yola c¢ikilarak, Nevsehir valiliginde c¢alisan personelin
orgiitsel adalet alg1 diizeylerinin, demografik 6zelliklere gore farklilagip farklilasmadigy;
orgiitsel adalete ve is tatmini ile bireysel is performansi arasindaki iliski incelenmek
amaciyla yapilmistir. Arastirma sonucunda oOrgiitsel adalet, is tatmini ve bireysel
performansin cinsiyet, medeni durum, yas, O6grenim durumu degiskenlerine gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonuglara ek olarak orgiitsel adalet, is tatmini
ve performans arasinda ayn1 yonde gii¢lii bir iliski oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Gogercin ( 2017) tarafindan yapilan Beden egitimi 6gretmenlerinin is tatmini ve
mesleki tikenmislik diizeylerinin incelenmesi arastirmasinda, beden egitimi
ogretmenlerinin is tatminin mesleki tiikenmislik diizeylerinin aralarindaki iligki ile
birlikte incelenmesi amaglanmistir. Arastirma sonucunda, Ogretmenlerin hizmet
sliresinin artmasiyla is tatminin arttirdigi ortaya c¢ikmustir. Ancak haftalik calisma
siireleri arttikca is tatminin azaldigi, tiikenmislik alt boyutlarinda hizmet siiresinin
artmasiyla tiikkenmisligin azaldigi, ancak 21 saat iizerinde tiilkenmisliginde artmasiyla

haftalik caligma stirelerinin tiikkenmislik ile iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir.
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2.6.2. Hizmet Isletmelerinde I¢c Miisteri Tatmini ile lgili Yapilan Yabanci
Calismalar

Hizmet isletmelerinde i¢ miisteri tatmini ile ilgili Mount ve Muchinsky (1978 )
yapmis oldugu arastirmasinda calisanlarin ¢evre uyumu ve is tatminini ele almistir.
Arastirma 5 ¢evresel etki iizerinde durmus olup, bunlar girisimci, gercekei, arastirmaci,
geleneksel ve sosyaldir. Arastirma 362 calisan kapsaminda yapilmig, bunlar ¢evresel
etkilere uyumlu ve uyumsuz olarak ayr1 ele alinmistir. Regresyon analizi yapilarak
olusturulan ¢alisma sonucunda is ortami ile uyumlu kisisel becerilere sahip calisanlarin
is tatmininin yliksek oldugu ortaya ¢ikmistir.

Diger bir arastirma, Furnham vd.(1995) tarafindan yapilan is tatmini ve ¢evresel
uyum arasindaki iligkiyi ortaya koymak i¢in yapilmustir. ingiltere’de 11 firmada 135
calisan1 kapsayan arastirmada 62 calisan yonetici 73 calisan ise alt diizeyde yer
almaktadir. Arastirma sonucunda iist diizey calisanlarin alt diizey calisanlara gore is
tatmininin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Alt diizey calisanlarda ise yeni mezunlarin
eski calisanlara gore tatmin diizeyi daha yiiksektir.

Meena ve Dangayach’(2012) in yapmis oldugu bankacilik sektoriinde caligan
memnuniyet analizi ¢calismasinda kamu ve 6zel sektorde yer alan banka ¢alisanlart ayri
ayr1 analiz edilmistir. Calisilan ofis ortamui, is arkadaslari is tatmininde 6nemli unsurlar
olarak ortaya c¢ikmistir. Kamu sektoriinde calisan bankacilarin 6zel sektordekilere gore
is tatminini daha yiiksek oldugu ve isletme karlilig1 ile is tatmini arasinda dogrudan
baglanti bulundugu analiz edilmistir.

Chahal vd. (2013 )’ nin hazirlamis oldugu arastirmasinda banka calisanlari
arasinda ig doyum diizeyi ele alinmigtir. Maasg, performans degerlendirme sistemi,
promosyon, yonetici ve ¢aligma arkadaslar ile olan iliskiler, caliga saatleri ve is yiiki i¢
miisterinin tatmin diizeyini etkileyen faktorler olarak ele alimigtir. Calisanlarin tatmin
diizeyini diisiiriicii etkenler olarak caligma saatleri, kendilerinin gelistirmeleri igin
egitimlerin eksikligi ve calisanlarin sik sik tayin edilmesi gibi durumlar ortaya ¢ikmustir.
Bunun yam sira is giivencesi, c¢alisma ortamlari, performans degerlendirme sistemi
calisanlarin tatmin diizeyinin pozitif yonde etkilemektedir.

Tariq vd. nin (2013) hazirlamis oldugu Pakistan Bankacilik Sisteminde
Calisanlarin Tatminine Etki Eden Degiskenler isimli ¢alismasinda, Pakistan’da yer alan
0zel bankalarda c¢alisan tatmin Ol¢imii amacglanmistir. Aragtirma sonucunda caligsan

tatminine etki eden faktorlerin is yeri uygulamalari, ¢alisma arkadaslar1 ve yonetici
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tavirlar1 oldugu tespit edilmistir. Pakistan baskenti Islamabad’da yer alan 5 6zel
bankanin 180 c¢alisan1 kapsaminda yapilmistir. Yapilan arastirma sonucunda banka
calisanlarinin ¢ogunlugunun tatmini ile ilgili ¢alisma arkadaslar1 ve yonetici tavirlar
konularinda tatminlerinin yliksek oldugu tespit edilmistir.

Diger bir aragtirma Suresh ve Rajesh (2015 ) tarafindan hazirlanan Hindistan’in
Itanagar sehrinde yer alan ICICI Bank ¢alisanlarinin is tatmin diizeyi ile ilgilidir.
Yapilan ¢alismada amag i¢ miisterilerin is tatmin diizeyini incelemektir. Maas, sosyal
haklar ve giivence konularinin ele alindigi calismada yapilan analizler sonucunda
maasin is tatmin diizeyine %42, is giivenliginin %12,50, egiti faktoriiniin %31,50
oraninda etkiledigi sonucunda varilmigtir. Maas, isin tanimu, is arkadaslari olan iligkiler
ve Orgiitsel diizenlemeler i¢ miisteri tatminini dogrudan etkileyen etenler olarak ortaya
cikmustir.

Bhola (2015 ) tarafindan hazirlanan banka ¢alisanlarinin is tatmini ¢aligsmasinda
maas, performans degerlendirme sistemi, promosyon stratejileri, yonetim, caligsma
arkadaslari, egitim programlari, is ytlikii ve ¢alisma saatleri calisanlarin tatmin diizeyine
etki eden faktorler olarak gdsterilmistir. Yapilan analizlerle aragtirma sonucunda bu
faktorlerin calisanin tatmin diizeyinin artmasinda etkisinin olacagi ve daha tatmin,
mutlu ¢alisanlarin daha verimli olacagi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Myint ve Leamprecha (2016 )Myanmar’da bulunan 6zel bank g¢alisanlarinin is
tatmini arastirmasinda is tatminini etkileyen faktorler lizerinde durmus var demografik
Ozelliklerin 1s tatmini ile iliskisini incelemistir. Yapilan arastirmalar sonucunda
amirlerin, 1§ arkadaslarinin, iicret ve i taniminin i§ tatmini iizerinde en etkili faktorler

oldugu tespit edilmistir.



UCUNCU BOLUM

3. HIZMET PAZARLAMASINDA IC MUSTERI TATMINI OLCUMUNE
YONELIK BiR UYGULAMA

Bu boliimde hizmet pazarlamasinda i¢ miisteri tatminini etkileyen faktorlerin
etkisini belirlemek amaciyla bir arastirma yapilmistir. Bu arastirma ile ilgili
arastirmanin modeli, amaci, 6nemi, kapsam ve kisitlar1 hakkinda bilgiler bu boliimde
verilecektir. Bununla birlikte, yapilan analizler ve analizlerin sonuglar1 hakkinda da

aciklamalar, yorumlamalar yapilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giliniimiizde isletmelerin amaci; tiiketicilere mal ve hizmet sunarak onlarin
tatmin olmalarin1 saglamak ve boylece, varliklarini devam ettirebilmektir. Calisma
hayati bireylerin genellikle calisan rolleriyle dahil olduklari, zihinsel ve bedensel
etkinliklerini gergeklestirdikleri sosyal bir ortamdir. Calisma eylemi, gerek iginde
gecirilen zamanin insan hayatindaki goreli agirligi, gerekse de yasamim siirdiirecek
geliri elde ettigi bir alan olmasi nedeniyle birey ve bulundugu toplum i¢in biiyiik 6nem
tasir. Bireyin bilgi, beceri ve yetenekleri liretken bir yapiya doniistiigii bu alan, birey, is
organizasyonlar1 ve toplum iizerinde dnemli ve ekonomik ve sosyal etkilere sahiptir
(Ozaydin ve Ozdemir, 2014: 1).

Sanayi toplumunun geleneksel orgiit kurami i¢inde insan1 makinanin bir pargasi
olarak gdren ceza, otorite, denetim, disiplin ve hiyerarsi gibi yonetim uygulamalari,
bilgi toplumu dinamikleri i¢inde gecerliliklerini 6nemli olgiide kaybetmistir. Bilgi
toplumunda igin yaraticiligl, yenilikg¢iligi, ¢alisani ise motive eden, sorumluluk veren ve
calisanin kendisini gerceklestirilmesine onem veren bir yonetim anlayisinin 6nem
kazandig1 goriilmektedir( Zencirkiran, 2005:22).

Sunduklar1 hizli, giivenilir ve kaliteli hizmetler ile piyasalar nezdinde marka
degerleri ylikselen bankalarin, karliliklarin1 ve itibarlarint arttirabilmeleri, miisterileri
genellikle yiizylize hizmet veren calisanlarin is tatminiyle dogrudan ilgilidir. Her gecen
giin etkisini daha da arttirdigi kabul edilen teknoloji ve internet devrimiyle birlikte
insanoglunun bilgiye ulasimi kolaylagmis, dolayisiyla da 6ziinde kredi miiesseseleri

olan bankalarin kredi ve diger hizmetlerinin ¢esitliligi, kalitesi ve fiyatlar1 arasinda
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miisterilerin kiyaslama yapabilme imkani1 oldukc¢a genislemistir. Bu siiregte is tatmin
diizeyi yliksek olan calisanlarin, miisterilere daha ilgili davranacaklar1 ve daha kaliteli
hizmet sunabilecegi kabul edildiginde, is tatminiyle ilgili hususlarin banka
yonetimlerince goz ard1 edilmemesi gerektigi asikardir(Ozaydin ve Ozdemir, 2014:1).
Bu bilgiler dogrultusunda bu arastirmanin temel amaci; hizmet isletmesi olarak
kurulan bir kamu kurumunun i¢ miisteri tatminini Ol¢mektir. Bu temel amag
cercevesinde, arastirmanin diger alt amaclarim1 asagida belirtildigi sekilde siralamak
miimkiindiir:
e ¢ miisterinin demografik faktorleri ile is tatminleri arasindaki iliskiyi tespit
etmek.
e Orgiitsel diizenlemeler ile i¢c miisterinin is tatminleri arasindaki iliskiyi tespit
etmek.
e Orgiitsel kiiltiir ile i¢ miisterinin is tatminleri arasindaki iliskiyi tespit etmek.
e Ucret ve terfi ile i¢c miisterinin is tatminleri arasindaki iliskiyi tespit etmek.
¢ Fiziksel kosullar ile i¢ miisterinin is tatminleri arasindaki iligkiyi tespit etmek.

e s giivencesi ile i¢ miisterinin is tatminleri arasindaki iliskiyi tespit etmek.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar
Hizmet pazarlamasinda i¢c miister1 tatminini etkileyen faktorlerin etkisinin
aragtirtldigr bu arastirmanin kapsamini; Elazig ilinde faaliyet goésteren bir kamu
bankasindaki personel (i¢ miisteri) olusturmaktadir. Bu g¢alisma sonuclarinin
Ozellestirilmesi yani Tirkiye iizerine yayginlastirilmasini engellemekte ve belirli
birtakim kisitlar icermektedir. Bunlar;
- Arastirma; Elaz1g ilinde yer alan bir kamu bankasinda yapilmustir.
- Arastirmanin; 2015 yilinda belirli bir tarih araliginda yapilmasi ¢aligmanin
zaman kisitidir.
- Bu aragtirmaya konu olan hizmet pazarlamasinda i¢ miisteri tatmini Tiirkiye
literatiiriinde ¢ok sayida ¢alismaya konu olmamustir.
- Calisma belirli bir kurum olan banka personeli iizerinde yapildig: i¢in diger

kurumlar g6z ardi edilmistir.
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3.3. Arastirmanin Giivenirliligi ve Gecerliligi

Uygulanan anket formunun giivenirligini saptamak amaciyla Alpha Modeli
araciligi ile giivenirlik katsayisit olan Cronbach Alpha kullanilmistir. Analiz sonucunda
Olcegin giivenilir oldugunu soyleyebilmek i¢in Cronbach Alpha degerinin 0,70°den
fazla olmasi beklenmektedir (Bryman ve Cramer, 1997:78). Bu dogrultuda aragtirmada
kullanilan 6l¢egin Giivenilirlik Analizi yapilmig ve her bir bolimii i¢in ayr1 ayr
hesaplanmistir. Arastirmanin Orgiitsel Diizenlemeler dl¢iimii i¢in kullanilan sorularm
degeri 0.91 ve Orgiitsel Kiiltiir igin 0.95, Genel Orgiitsel faktorler igin 0.89 olarak
hesaplanmistir. Anket formunun genel olarak giivenirliligi hesaplandiginda ise;
Cronbach Alpha degeri 0.94 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore; anket formu
giivenilir olarak degerlendirilmistir.

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

Yapilan analizler sonucunda tespit edilen bu degerlere bakildiginda; ¢alisanlara
uygulanan anket formunun Gegerlilik ve Giivenilirlik degerlerinin istenen degerlerde

oldugu bulunmus, anket formu Gegerli ve Giivenilir olarak degerlendirilmistir.

3.4. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin 6rneklemi Elazig ilinde faaliyet gosteren bir kamu bankasinin
subelerinde ¢alisan personelden olusmaktadir. Arastirmada anket yoOntemi
kullanilmistir. Hazirlanan anket formunun anlagilamayan yonlerini diizeltmek ya da
eksikliklerini tamamlayabilmek amaciyla, bankada calisan personelden 10 tanesine 6n
anket uygulanmistir. On anket uygulamasinda anket formunda anlasilamayan ya da
deneklerin belirttigi herhangi bit eksik unsur saptanmamigtir. Bu bilgiler ¢ergevesinde
aragtirmaya 11k tutacak veriler yiizyiize goériisme teknigi kullanilarak 69 Personelin
tamamina uygulanmistir. Ancak 5 adet anket formu, eksik ve hatali doldurulmasindan

dolay1 degerlendirmeye alinmamis ve toplam 64 anket ele alinmistir.
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3.5. Arastirmanin Hipotezleri
Asagidaki hipotezler, yapilan arastirmaya rehberlik etmesi daha detayl
aciklanabilmesi i¢in bir yap1 olarak gorev yapmaktadir. Literatiir kullanilarak olusturulan
hipotezler, tartisilacak ve her hipotez ayrintili bir sekilde test edilecektir. Yapilan Pearson
Analizi sonuglarina gore de hipotezler analiz edilecektir. Hipotez testlerinin ayrintili

sonuclart sunulacak ve tartisilacaktir. Bu baglamda arastirma hipotezleri asagida

tanimlanmustir.
Hipotez 1:
Hi= = I¢ miisterinin Demografik ozellikleri ile i¢c miisteri tatmini arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 2:

Hi= = Orgiitsel Diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 3:

Hi= = Orgiitsel kiiltiir 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Hipotez 4:

Hi= Genel 6zellikler ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 4.1:

Hi= = Ucret ve terfi dzellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hipotez 4.2:

Hi= Fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 4.3:

Hi= Calisma Kosullar1 ve Giivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir

iliski vardir.

3.6. Arastirmamin Modeli
Giliniimiliz retim iliskilerinde rekabetin calisanlar boyutunda artan Onemi,
calisan ve is arasindaki uyumun daha da 6nem kazanmasina neden olmustur. Calisanin

yaptig1 isten duydugu memnuniyeti ifade eden is tatmini, ¢alisanin is ortaminda maddi
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ve manevi doyumunu saglayarak hem kendisi hem de oOrgiitii i¢in bir hedef haline
gelmistir. Hedefin ¢alisan (i¢ miisteri) ve miisteri (dis miisteri) tatmini olmasi gerekliligi
isletmeleri yeniden yapilanmaya zorlamaktadir. Calisanlarin ve miisterilerin tatmini
tizerine kurulmus misyonlarin ve buna bagl gelistirilmis stratejilerin isletmelerin
yasamini siirdirmesinde elzem oldugu artik anlasilmakta ve bu nedenle biitiin
calisanlarin yonetim siireglerine katilmalar1 tesvik edilmektedir(Akinci, 2002:2). Bu
yonetim tekniklerinden biri olan is tatmini, temelini giidiillenme aragtirmalarinin
olusturdugu ve motivasyon, performans, orgiit bagliligi ve yasam doyumu iizerindeki
etkileri ile birgok yonetsel alan1 dogrudan etkileyen 6zelliklere sahiptir. Bu bolimde is
tatminine iliskin kavramsal g¢erceve ve is tatminini etkileyen faktorler tizerinde
durulacaktir.

Calisanlarin is tatmin diizeyini etkileyen bir¢ok faktorden soz edilebilse de
literatlirde bireysel ve orgiitsel faktorler olarak iki grup altinda toplamak miimkiindiir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005:323). Bireysel faktorler ya da kisisel faktorler, bireylerin
farkli diizeyde doyum elde etmelerini saglayan etkenlerdir. Yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim diizeyi, mesleki konum ve kidem, kisilik, zeka, hizmet siiresi ve benzeri
etkenlerdir. Orgiitsel faktorler ise isin niteligi, yonetim tarzi ve denetim bigimi, giivenlik
duygusu, iletisim, tiicret, gelisme ve yiikselme imkéanlari, rekabet, calisma sartlari,

birlikte ¢alisan kisiler ve orgiitsel ortam olarak gruplandirilmaktadir (Akinci, 2002:6).
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KiSISEL i$ ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER
FAKTORLER ¥ v v
ORGUTSEL ORGUT KULTORD GENEL
Genetik Egilim DUZENLEMELER| | N ORGUTSEL
Aile Kaltaird b A gzglie;ﬁgm liigkiler FAKTORLER
=t L1 nalizl
Egitsel FE.!KEDFIEY ig Tanimi Kararlara Katilma Ucret
Sosyo Killtirel Is Gerekleri Yetki Devri Is Giivencesi
FaPl:'torler Is Degerlemesi isgérene Verilen is Ozelligi
Deder Yargilan Deder Is Disiplini
ls Hayal| Tecrilbesi Yénetim Tarz| Hizmet l¢i Egitim
Terfi ve Odillendir- Sosyal Olanaklar
me Fiziki Kosullar

i$ DOYUMU iS DOYUMSUZLUGU

¥ A
Ise ve Orgite Badlilik Ise ve Orgiite Kars llgi Duymama
Zorun|u sartlarda Olusan Devams|zl ik Diger Kabul Edilebilir Nedenlerle Kamufle
Disiik lsgdren Devir Hiz| Edilen Sik Devamsizlik

Diger Destekleyici Faktarle Destekleme Is Sikayetlerinde Artis

Isglic verimliliginde istikrar| Artis Yilksek Isgéren Devir Hiz|

Mutlu ve Saglikl Kisi Disik [sgich Verimliligi ve Etkinlik
Yelenek ve Yaraticiliginl Orlaya Koyma Mulsuz ve Safjliksiz Kisi

Grgm Amagclarina Daha kolay Glddlenme Gldilenme Eksikligi

Kaynak: (Akinci, 2002:6).
Sekil 4. Is Tatmini Ile Tlgili Neden-Sonug iliskisi

Bu bilgiler dogrultusunda; Sekil 4’de goriilen Is Tatmini ile ilgili neden-sonug
iligkisi modelinden yararlanarak arastirmanin modeli olusturulmustur. Arastirmanin
modelinde; is tatmininin diizeyini belirleyen kisisel faktorler, ¢alisanin fiziksel ve
duygusal alanina karsilik gelen O6zellikleridir. Bunlar arasinda yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, medeni durum, statii, calisma siireleri ve ailede bankada c¢alisan bagka liyenin
olma durumunu sayabilmek miimkiindiir.

Orgiitlerin varlik nedenleri insanlarin ihtiyaglarmi karsilamak iizere mal ve
hizmet iireterek kar elde etmek ve bu sayede yasamini devam ettirmektir. Bu siirecte
insan kaynagina ihtiyag duyarlar. Orgiitlerin bu amaglar1 karsilayabilme veya bu
amaclara hizmet edebilme yetenegi ve kapasitesi orgiitsel baglligi etkiler. Orgiit
yasaminda kisisel beklentilerle orgiitsel beklentilerin uyumu 6nemlidir. Calisanlarin

orglitsel hedef, misyon ve degerleri igsellestirmesi, bunlar1 kendi degerleriyle
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Ozdeslestirip orglite baglanabilmesi i¢in i beklentileriyle kisisel beklentilerin birbirini
tamamlamas1 gerekir (Ince ve Giil, 2005:60).

Bu bilgiler ¢ergevesinde, ikinci grup olan orgiitsel faktorlerin de i¢ miisterinin
tatmininde ve tatmin diizeyinde &nemli oldugu belirtilmektedir. Orgiitsel faktdrler
aragtirma modelinde Orgiitsel Diizenlemeler, Orgiit Kiiltiirii ve Genel Orgiitsel Faktorler
olmak iizere ii¢c boyut altinda ele alinmaktadir. Orgiitsel Diizenlemeler; Is tanim1 bashg
altinda 6 ifade ile, Orgiit Kiiltiirii; Kisilerarasi iliskiler, Bilgi akisi, Kararlara katilma,
Isgorene verilen deger, Yonetim Tarzi, Terfi ve Odiiller basliklar1 altinda 21 ifade ile,
Genel Orgiitsel Faktorler; Ucret, Calisma Kosullar1 ve Giivence basliklari altinda olmak
tizere 14 ifade ile degerlendirilmeye ¢alisiimaktadir.

Akincr (2002)’min makalesinden yararlanarak ele alinan Is Tatmini ile ilgili
neden-sonug iligkisi modeli dogrultusunda yukarida agiklanilan faktor boyutlari ile

arastirmanin modeli olusturulmustur. Olusturulan arastirma modeli asagida Sekil-5’de

verilmigtir.
iS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER
Demografik Orgiitsel Orgiit Kiiltiirii Genel Orgiitsel
Ozellikler Diizenlemeler Diizenlemeler
* Kisileraras:
e Yas e Iz Tanimi fliskiler e TUcret ve
e (Cinsiyet * Bilgi Akis: Terfi
* Medeni * Kararlara e Fiziksel
Durum Katilma Kosullar
e Egitim e Is Gorene * Giivence
Seviyesi Verilen Deger
e Unvan *  Ydneticinin
e (Calisma Tavr
Siiresi
s Aile
Faktorii

iC MUSTERI TATD

Sekil 5. i¢ Miisteri Tatminin Is Ortamina Bagh Orgiitsel Faktorlerle Iliskisi
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3.7. Betimleyici Istatistikler

Anket katilimcilar ile ilgili betimleyici istatistikler asagida incelenmektedir.

3.7.1. Anket Katiimcilarina Iliskin Demografik Ozellikler ve Anket ile ilgili

Betimleyici Istatistikler

Tablo 1. Yas Kriteri Tablosu

Yas N %

25 ve alt1 1 1,6
26 — 30 27 42,2
31-40 27 42,2
41 -50 6 9,4
50 ve Uzeri 3 4.7
Toplam 64 100

Katilimeilarin yas araliklarina bakildiginda; % 84.4’liik bir kisminin 26-30 ve
31 - 40 yas araliginda oldugu tespit edilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda; anket
yapilan personelin genel olarak 26 ve 40 yas araliginda oldugu ve érneklemin geng bir

kesime uygulandigi sonucunu ¢ikarabiliriz.

Tablo 2. Cinsiyet Kriteri Tablosu

Cinsiyet N %

Kadin 25 39,1
Erkek 39 60,9
Toplam 64 100

Tablo 2’ye bakildiginda; arastirmaya katilan 64 kisiden 25’inin Kadin; 39’unun
ise Erkek oldugu goriilmektedir. Yiizdesel olarak bakildiginda ise; Kadin katilimcilarin
oraninin %39.1 Erkek katilimcilarin oraninin ise %60.9 oldugu goriilmektedir. Genel

olarak anketin erkek personele uygulandig1 goriilmektedir.
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Tablo 3. Medeni Durum Kriteri

Medeni Durum Kriteri N %

Evli 38 59,4
Bekar 26 40,6
Toplam 64 100,0

Arastirmaya katilan kurum personelinden % 59,4’niin evli ve %40,6’sinin bekar

oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Egitim Durumu Kriteri

Egitim Durumu Kriteri N %
Lise 10 15,6
Universite 47 73,4
Yiiksek Lisans — Doktora 7 10,9
Toplam 64 100,0

Katilimeilarin egitim diizeyine bakildiginda; %84.3 oraninda iiniversite, yiiksek
lisans ve doktora mezunlarinin ¢ogunlukta oldugu bulunmustur. Bu bilgiler
dogrultusunda; aragtirmaya katilan banka i¢ miisterisinin egitim diizeyinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Arastirmada hedef kitle banka calisanlarina yonelik oldugu icin
bu yonde bir sonucun ¢ikmasi beklenen bir durumdur. Kurumda calisan i¢ miisteri
dagilimi goz Oniine alindiginda {iniversite, yiiksek lisans ve doktora mezunlariin lise

mezunlarindan fazla oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5. Gorev Pozisyonu Tablosu

Gorev Pozisyonu Tablosu N %
Banko Asistani 13 20,3
Servis Gorevlisi 9 14,1
Servis Yetkilisi 23 35,9
Uzman Yardimcisi

Yonetmen Yardimcisi 9 14,1
Uzman 1 1,6
Y Onetmen 8 12,5
Miidiir 1 1,6

Toplam 64 100,0
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Katilimcilarin %35,9 ‘nun servis yetkilisi oldugu, % 20,3 ‘niin banko asistan1 ve
geriye kalan kismimin servis gorevlisi, yonetmen yardimcisi, uzman, yonetmen ve
miidiir tinvanlarinda oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin arasinda uzman

yardimcisi olmadig1 gézlemlenmistir.

Tablo 6. Calisma Siiresi Tablosu

Calisma Siiresi Tablosu N %
1 Y1l ve Altx 1 1,6
1-3Yi 17 26,6
4-9 Y1l 28 43,8
10-20 Y1l 14 21,9
20 Y1l ve Uzeri 4 6,3
Toplam 64 100,0

Katilimcilarin % 43,8 “ 1 kurumda 4 -9 yil araliginda siire ile ¢calismakta olup, bu
orant %26,6 ile 1 -3 yil aras1 ¢alisma siiresi izlemektedir. 10 — 20 yil arasi ¢aligsma
sliresi olan katilime1 orani ise; 21,9 dur. 20 yil ve {izeri ¢alisan oran1 % 6,3 ve 1 yil ve
alti ¢alisma siiresi bulunan katilimcit orami % 1,6 ¢ dir. Genel olarak sonuglara
bakildiginda biiyiik bir oranin bu bankada 1 yil ile 20 yil arasinda ¢alisan i¢ miisteri
oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Aile Bireyleri Tablosu

Aile Bireyleri Tablosu N %
Evet 6 9,4
Hayir 58 90,6
Toplam 64 100,0

Tabloya bakildiginda katilimcilarin %9,4’linlin aile bireyleri arasinda bankada
calisan kisi bulunmakta olup, geriye kalan % 90,6 ‘sinin aile bireyleri arasinda bankaci

bulunmadigi gozlemlenmistir.
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3.7.2. Cevaplayicilarin Orgiitsel Diizenlemeler Ile Ilgili ifadelere Katilim

Diizeyleri

Tablo 8. Orgiitsel Diizenleme Tablosu

Kesinlikle Katilmiyorum

£
=
1
=]
=
) g g
Orgiitsel Diizenleme g £ = =
3 = = 1)
= S 5 =
£ g £ E
N St N 7]
< < < 5
= - o =
N | % N % N | % N % N | %
Ise basladigimda gerekli egitimleri
13 | 20,3 | 15 23419 | 141 |13 20,3 |14 | 21,9
aldim.
Is yerinde 6nemli degisiklikler
7 10,9 | 18 28,1 | 17 | 26,6 | 12 18,8 | 10 | 15,6
oldugunda yeterli egitim aldim.
Isimi iyi yapmam etkileyebilecek her
tiirlii sorun hakkinda aninda bilgi 5 78 |18 28,1110 | 156 | 20 31,311 | 17,2
alabilirim.
Is yerimdeki kural ve prosediirler
3 |47 |13 20,3 | 11| 17,2181 | 28,1 | 19 | 29,7
gayet anlasilirdir.
Is yerimin bilgi paylasiminda
Py 8 paylas 2 |31 |13 20,313 |203 |24 37,512 | 18,8
kullandig1 metotlar yeterlidir.
Is yerimdeki degisimlerden aninda
2 |31 |13 20,3 |12 |18,8 | 29 453 |8 | 125
haberdar olabilirim.

Tablo 8’de verilen i¢ miisterilerin tatminine etki eden orgiitsel diizenlemelere

yonelik her bir kriterin en yliksek frekans degeri ele alinarak degerlendirildiginde su

sonuglar elde edilmistir: ‘Ise basladigimda gerekli egitimleri aldim’ ifadesi (%23,4) ve

‘Is yerinde 6nemli degisiklikler oldugunda yeterli egitim aldim’ ifadesi (%28,1)

‘Katilmryorum’ olarak ifade edilmistir. ‘Isimi iyi yapmami etkileyebilecek her tiirlii

sorun hakkinda aninda bilgi alabilirim’ ifadesi (%31,3) ‘Katiliyorum® olarak, ‘Is

yerimdeki kural ve prosediirler gayet anlasilirdir’ ifadesi ise (%29,7) ‘Kesinlikle

Katliyorum’ olarak ifade edilmistir. ‘Is yerimin bilgi paylasiminda kullandig1 metotlar

yeterlidir’ (%37,5) ve ‘Is yerimdeki degisimlerden aninda haberdar olabilirim’ (%45,3)

‘Katiliyorum’ olarak ifade edilmistir.
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Bu sonuglara gore; banka personelinin (i¢ miisterinin) gerek ise basladigi anda
alman egitimler gerekse is yerinde onemli degisiklikler oldugunda yeterli seviyede
egitim alma konularinda tatminsizligi bulunmaktadir. Banka ¢alisanlarinin isini
yaparken her tiirlii sorun hakkinda bilgi alabilme durumu ve is yerinde uygulanan kural
ve prosediirlerin anlasilir olmast durumu bakimindan i¢ miisterilerin tatmin diizeyinin
yiiksek oldugu gézlemlenmistir. Is yerinde bilgi paylasiminda kullanilan metotlarin
yeterliligi ve degisikliklerden aninda haberdar olma durumlarinda ise banka

calisanlarinin tatmin oldugu tespit edilmistir.

3.7.3. Cevaplayicilari Orgiitsel Kiiltiir Tle Tlgili ifadelere Katiim Diizeyleri

Tablo 9. Orgiit Kiiltiirii Tablosu

£l E . .

@ s s § = v =

U X 2 = S s < 3
Orgiit Kiiltiiri = g £ @ = = 5
S = = 3 £ g

3= = 5 = 8=

X 4 = - M Y 4

N|[% |N |% N | % N | % N | %
Ihtiyacim oldugunda is arkadaslarindan 314713 |47 |7 | 1092335928438

gerekli yardimlagmay goriiriim.

Is arkadaslarim giivenilirdir. 213113 |47 |9 14,1 |24 | 37,5 | 26 | 40,6
Is arkadaslan destekleyicidir. 21313 |47 (12188 |24 |375| 23] 35,9
is arkadaslarim yardimseverdir. 2 131|4 (63 |11|172|21|328| 26 | 40,6
I)sa;f;i;i.aslarlm biitiin bilgilerini benimle 4 l63l9 14122 3441625013203
5eﬁr1i1:.ticim isimde aldigim kararlara deger 6 (949 |141|14|219|20]|313]15]|234

Yoneticim beni yeteneklerime duydugu

giiveni ifade eder 6 |94|10|156 |12 |188|25|39,1 |11 17,2

Yoneticim iyi isler yaptigimda beni over. 4 {639 [141|15|234 |20 |31,3|16 ]| 25,0

Yoneticim yeni alanlarda kendimi
gelistirerek tecriibe kazanmam konusunda | 3 | 4,7 | 10| 156 | 16 | 25,0 | 22 | 34,4 | 13 | 20,3
beni cesaretlendirir.

Yoneticim benim i¢in ulasilabilirdir. 2 131|6 (94 |9 |141]21|328|26 | 406

Yoneticim islerimde yeterli geri doniisii 1116110115614 |219| 231|359 16| 25
Vverir. ' ' ' '

Yoneticim benim profesyonel anlamda

gelisimimi destekler 2 131|9 |141|20|31,3|16| 250 |17 | 26,6

Yoneticim isimi yaparken oniime ¢ikan

. 2 131|10|156 |15 |23,4 (2132816250
engelleri asmamda yardim eder.

Yoneticim is ile ilgili gorevlerde fikirlerimi

ictenlikle dinler. 3 147|14|219|13|20,3 |16 | 250 |18 | 281
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Tablo 9°’da verilen i¢ misterilerin tatminine etki eden orgiit kiiltiiriine yonelik
her bir kriterin en yiiksek frekans degeri ele alinarak degerlendirildiginde su sonuglar
elde edilmistir: ‘Ihtiyacim oldugunda is arkadaslarindan gerekli yardimlasmay1
goriirim> (%43,8) ve ‘Is arkadaslarim giivenilirdir’ (%40,6) ifadeleri ‘Kesinlikle
Katiliyorum’ olarak ifade edilmistir. ‘Is arkadaslar1 destekleyicidir’ (%37,5) ifadesi
‘Katiliyorum®  olarak, ‘Is arkadaslarim yardimseverdir’ (%40,6) ‘Kesinlikle
Katiliyorum® olarak ifade edilmistir. ‘Is arkadaslarim biitiin bilgilerini benimle
paylasir’ (%34.,4) ifadesi ‘Kararsizim’ olarak ifade edilmistir. “Yoneticim isimde
aldigim kararlara deger verir’ (%31,3), “YoOneticim beni yeteneklerime duydugu giiveni
ifade eder’ (%39,1), “Yoneticim iyi isler yaptigimda beni 6ver’ (%31,3) ve ‘Y Oneticim
yeni alanlarda kendimi gelistirerek tecriibe kazanmam konusunda beni cesaretlendirir’
(%34,4) ifadeleri ‘Katiliyorum’ olarak ifade edilmistir. ‘YOneticim beni igin
ulagilabilirdir’ (%40,6) ifadesi cevaplayicilar tarafindan © Kesinlikle Katiliyorum’
olarak ifade edilmistir. “Yoneticim iglerimde yeterli geri doniisti verir’ (%35,9) ifadesi
‘Katiliyorum’ olarak ifade edilirken, ‘Y neticim benim profesyonel anlamda gelisimimi
destekler’ (%31,3) ifadesi ‘Kararsizzim’ olarak degerlendirilmistir. ‘YOneticim isimi
yaparken oniime ¢ikan engelleri asmamda yardim eder’ (%32,8) ifadesi ‘Katiliyorum’
ve ‘Yoneticim is ile ilgili gorevlerde fikirlerimi igtenlikle dinler’ (%28,1) ifadesi
‘Kesinlikle Katiliyorum’ olarak ifade edilmistir.

Frekans analizleri sonucunda; ihtiya¢ halinde is arkadaslarindan yardim gorme,
1s arkadaglarinin giivenilirligi konusunda, is arkadaslarimin yardimsever olmasi,
yoneticinin ulagilabilir olmasi ve yoneticinin is ile ilgili gorevlerde banka calisanlarinin
fikirlerini dinlemesi konularinda banka calisanlarinin (i¢ miisterilerin) tatmin diizeyinin
en st seviyede oldugu tespit edilmistir. Is arkadaslarinin destekleyici olmasi,
yoneticinin banka c¢alisanin isinde aldigr kararlara deger vermesi, yOneticinin
calisanlarin yeteneklerine duydugu giliveni ifade etmesi, yoneticinin banka g¢alisani 1yi
isler yaptiginda dvmesi, ¢alisanin yeni alanlarda kendini gelistirerek tecriibe kazanmasi
konusunda cesaretlendirmesi, yapilan iste yeterli geri doniisii vermesi ve calisanin isini
yaparken oOniine ¢ikan engelleri agma konusunda yardimci olmasi hususlarina i¢ miisteri
tatminin yiiksek oldugu ancak iist seviyede olmadig1 gézlemlenmistir. Is arkadaslarinin
bilgi paylasimi ve yoneticilerin c¢alisanlarin  profesyonel anlamda gelisimini
desteklemesi konularinda banka galisanlarinin kararsiz oldugu tespit edilmistir. Orgiit

kiiltiirii baghigr altinda ele alinan bu hususlarda, i¢ miisterinin tatmin diizeyinin genel
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anlamda yiiksek oldugu ancak, bilgi paylasiminda ve yoneticilerin profesyonel anlamda

gelisimlerini  desteklemesi konularinda

ulasilmstir.

tatminsizliklerinin  bulundugu

sonucuna

3.7.4. Cevaplayicilarin Genel Ozellikler Tle Tlgili ifadelere Katihm Diizeyleri

Tablo 10. Genel Ozellikler Tablosu

E E . .
= = £
22| = s | 25
Genel Ozellikler < £ £ i z =y
S = = S = 3 =
X X . = = X
N | % N | % N | % N | % N | %
Yaptigim is karsiiginda hak etigi maasi 2513911 15123419 14111320312 |31
aldigim diisiiniiriim. ’ ' ' ’ '
Is yerimde maas zamlar1 belirli arahkla 6 |94 |6 |94 |8 |125]29 45315/ 234
yapilir. ’ ' ’ ' '
Is yerimde maas zamlarindan esit 1812811131203 101561828115 |78
faydalanma imkanina sahibim. ' ' ’ ' '
Isimi iyi yaptigim takdirde terfi veya 24 137513203 |11 |172 |8 |125|8 |125
maas artisi alma firsatim vardir.
Isime bagh olarak alma 1ht11.nallm_olan 230359 |12 |188|15|234 |9 |141|5 |78
terfi veya maas artislar: beni tatmin eder.
Mesal. saatleri dlsfllda g:a}llstlglm siireicin | ) 31313203 |9 |141|17|266|5 |78
yeterli fazla mesai iicreti alirim.
Tirkiye kosullarinda iyi bir maas 26 | 40,6 | 13 (20,3 |13 | 203 | 12| 188 |0 |00
aldigim diisiiniiriim.
Is y_er_lnde kullanilan teknolojik aletler 5 |78 |8 |125|12|188|30|469 |9 |141
yenidir.
glllllsryapmam icin kurulan sistem diizenli 8 [125]9 1411726619207 |11 |17.2
Cahstifim kurumda yilhik izin siiresi 1502341101561 1612501 15| 234 |8 | 125
yeterlidir. ’ ' ‘ ' '
Yillik iznimi ihtiyacim oldugunda 13120318 |12508 125120131315/ 234
kullanirim. ' ' ' ' '
Mesai saatlerim belirlidir. 18(281|15|234 |9 |141 |12 | 18,8 | 10| 15,6
Sosyal hayatim diizenlidir. 181 28,1|10| 156 | 15| 234 |10 | 156 | 11| 17,2
Cflllstlglm kurumda yeterli saghk 7 11001 |16 |2 |31 |23|359]31]484
giivencem vardir.
Genel olarak isimden memnunum. 8 1256 |94 |24|375|120|313|6 |94

Tablo 10°da verilen i¢ miisterilerin tatminine etki eden genel 6zelliklere yonelik

her bir kriterin en yiiksek frekans degeri ele alinarak degerlendirildiginde su sonuglar

elde edilmistir: ‘Yaptigim is karsilifinda hak etigi maas1 aldigimi diisiintirim’ ifadesi
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(%23,4) ‘Kesinlikle Katilmiyorum’ olarak degerlendirilmistir. ‘Is yerimde maas zamlar1
belirli aralikla yapilir’ (%45,3) ‘Katiliyorum® olarak ifade edilmistir. ‘Is yerimde maas
zamlarindan esit faydalanma imkanina sahibim’ (%28,1) oraninda ‘Kesinlikle
Katilmiyorum’ ve ‘Katiliyorum’ degerlendirmeleri ile esit yiizdelere sahiptir. ‘Isimi iyi
yaptigim takdirde terfi veya maas artis1 alma firsatim vardir’ (%37,5), ‘Isime bagh
olarak alma ihtimalim olan terfi veya maag artiglar1 beni tatmin eder’ (%35,9), ‘Mesai
saatleri disinda ¢alistigim siire i¢in yeterli fazla mesai ticreti alirm’ (%31,3), ‘Tiirkiye
kosullarinda 1yi bir maas aldigimi diistintirim’ (%40,6) ‘Kesinlikle Katilmiyorum’
olarak degerlendirilmistir. ‘Is yerinde kullanilan teknolojik aletler yenidir’ (%46,9) ve
‘Isimi yapmam i¢in kurulan sistem diizenli ¢alisir’ (%29,7) ifadeleri ‘Katiliyorum’
olarak ifade edilmistir. ‘Calistigim kurumda yillik izin siiresi yeterlidir’ (%25) hususu
‘Kararsizim’ olarak degerlendirilirken, ‘Yillik iznimi ihtiyacim oldugunda kullanirim’
(%31,3) hususu ‘Katiliyorum’ olarak ifade edilmistir. ‘Mesai saatlerim belirlidir’
(%28,1) ve ‘Sosyal hayatim diizenlidir’ (%28,1) ifadeleri ‘Kesinlikle Katilmiyorum’
olarak ifade edilmistir. ‘Calistigim kurumda yeterli saglik giivencem vardir’ (%48,4)
hususu ¢ Kesinlikle Katiliyorum’ olarak ve ‘Genel olarak isimden memnunum’(%37,5)
‘Kararsizim’ olarak degerlendirilmistir.

Yapilan analizler sonucunda; banka calisanlarinin (i¢ miisterilerin) yapig is
karsiliginda hak ettigi maas1 almadig1 diisiincesi i¢cinde oldugu tespit edilmistir. Bu
hususta tatmin diizeyinin en alt diizeyde olan ¢alisanlarin, isini iyi yaptigi takdirde terfi
veya maas artist alma firsatinin bulunmadigi, isine bagh olarak alma ihtimali olan terfi
veya maas artiglarinin yeterli olmadigi, mesai saatleri disinda calistig1 siire i¢cin mesai
ticretinin alinmadig1 hususlart ortaya ¢ikmigtir. Mesai saatlerinin belirsizligi ve sosyal
hayatin diizensizligi konularinda banka calisanlarinin tatmin diizeyinin diisiik oldugu
saptanmistir.  Genel Ozellikler bashigi altinda degerlendirilen ifadelerden is yerinde
maag zamlarinin belirli araliklarla yapilmasi, is yerinde kullanilan teknolojik aletlerin
yeni olmasi ve kurulan sistemin diizenli ¢aligmasi hususlarinda banka calisanlarinin
tatmin oldugu sonucuna ulasilmistir. Banka c¢alisanlarinin yillik izin siirelerinin
yeterliligi ve genel olarak isinden memnun olmasi konularinda kararsiz olduklari tespit
edilmistir. Bunun yaninda, saglik giivencesi hususunda ¢alisanlarin tatmin seviyesi en
iist diizeydedir. Maas zamlarindan esit faydalanma hususunda ise; calisanlar ayni yiizde
oranlarinda kesinlikle katilmiyorum ve katiliyorum degerlendirmelerinde bulunmustur.

Bu husus hakkinda calisanlarin tatmin diizeyi belirlenememistir. Ulke kosullarinda
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maaglariin iyi olmadigim1 degerlendiren c¢alisanlarin hicbiri bu hususa kesinlikle
katiltyorum degerlendirmesinde bulunmamistir. Bankacilik sektoriinde yer alan ig

miisterilerin tatmin diizeyinin en diisiik oldugu husus maasgtir.

3.8. Arastirma Modelinin Analiz Edilmesi

Burada calismanin amacit dogrultusunda arastirma modelinde aciklandig {izere;
Is tatmininin diizeyini belirleyen demografik faktorler, 6rgiitsel diizenlemeler, orgiitsel
kiiltiir ve genel Orgiitsel faktdrler basliklari altinda ele alman i¢ miisteri tatminini
etkileyen faktorler ile i¢ miisteri tatmini arasindaki iligkiler ele alinacaktir. Bu iliskileri
belirleyebilmek icin Oncelikle her bir grubun ortalama degerleri hesaplanmistir.
Hesaplanan ortalama degerler arasindaki iligkiler Pearson Korelasyon Katsayisi ile
saptanmaya calisilacaktir.

I¢ miisteri tatminini etkileyen faktorlerden demografik faktorler; yas, cinsiyet,
egitim diizeyi, medeni durum, unvan, c¢alisma siiresi ve aile faktorleri altinda ele
alinmaktadir. Orgiitsel diizenlemeler; is tammmui faktdr grubu altinda 6 soru ile
degerlendirilmektedir. Orgiitsel kiiltiir ise; kisiler arasi iliskiler, bilgi akisi, kararlara
katilma, Isgorene verilen deger, Yonetim Tarzi, Terfi ve Odiiller faktor gruplar altinda
toplanmaktadir. Genel Orgiitsel Faktorler de; Ucret , Calisma Kosullar1 ve Giivence
gruplar1 altinda incelenmektedir.

Arastirma modelini olusturan faktorler ve bu dogrultuda olusturulan hipotezler
asagida analiz edilerek agiklanmaya calisilacaktir.

Hipotez 1:

Hi= = I¢ miisterinin Demografik o6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda
anlamli bir iliski vardir.

¢ miisterinin demografik &zellikleri (yas, cinsiyet, egitim, medeni durum,
unvan, caligma siiresi ve aile faktorleri) ile i¢ miisteri tatmini arasindaki Pearson
Korelasyon katsayilar1 Tablo- da verilmistir. Tabloda verilen sonucglara 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¢ misteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iliski
saptanmigstir. Bu bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 11 ‘de verilen sonuglara gore; i¢ miisterinin demografik 6zelliklerinden

cinsiyet faktori ile i¢ miisteri tatmini (p:0.397 sig:.001) %99 anlamlilik diizeyinde iliski
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bulunmustur. Buradan hareketle, i¢ miisteri tatmin Ol¢iimiinde cinsiyetin dogrudan
etkisinin oldugunu ancak; yas, egitim, medeni durum, unvan, calisma siiresi ve aile
faktorleri kriterlerinin tatmine dogrudan ol¢meye yeterli kriterler olmadigi ortaya
cikmaktadir. I¢ miisteri tatmin anketine katilim gdsteren 25 i kadin 39 u erkek toplam
64 katilimcinin geri kalan biitiin kriterlerin goz ardi edilmesi durumunda dahi tatminle
arasinda olumlu bir iliski oldugu ispatlanmistir.

Hipotez 2:

Hi= = Orgiitsel Diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Orgiitsel diizenlemeler (is tamimi) ile i¢ miisteri tatmini arasinda arasindaki
Pearson Korelasyon katsayilar1 Tablo 11 de verilmistir. Tabloda verilen sonuglara goére
orgiitsel diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif
iligki saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir.

Bu bilgiler ¢ergevesinde Orgiitsel diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini (p:0.429
sig:000) %99 anlamlilik diizeyinde iliski bulunmustur. Boylece, orgiitsel diizenlemeler
baslig altinda incelenen i tanimi olarak adlandirdigimiz ise baglarken gerekli egitimleri
alma, 6nemli degisiklikler oldugunda yeterli egitim alma, her tiirlii sorun hakkinda
aninda bilgi alabilme, kural ve prosediirlerin anlasilir olmasi, bilgi paylasiminda
kullanilan metodlar ve degisikliklerden aninda bilgi sahibi olabile kriterleri i¢ miisteri
tatmininde dogrudan etkili olmustur. S6zii edilen kriterlerin olumlu yonde olusmasi i¢
miisteri tatminini arttirirken aksi yondeki bir degisim tatmin diizeyini olumsuz
etkilemektedir.

Hipotez 3:

Hi= = Orgiitsel kiiltiir 6zellikleri ile i¢c miisteri tatmini arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Orgiitsel kiiltiir 6zellikleri ile i¢c miisteri tatmini arasinda arasindaki Pearson
Korelasyon katsayilar1 Tablo 11 de verilmistir. Tabloda verilen sonuglara gére orgiitsel
kiiltiir 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iligki
saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir. Bu bilgiler
cercevesinde Orgiitsel kiiltiir dzellikleri ile i¢c miisteri tatmini (p:0.494 sig:000) %99
anlamlilik diizeyinde iliski bulunmustur. Boylece; oOrgiitsel kiiltiir 6zellikleri olarak
adlandirilan i3 arkadaslarindan gerekli yardimlagsmayr gorme, gilivenilir olmasi,

destekleyici olmasi, yardimsever olmasi, paylagimci olmasi, yOneticinin i¢ miisteri
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kararlarina deger vermesi, yeteneklerine duydugu giiven, i¢ miisteriyi dvmesi, tecriibe
kazanma konusunda cesaretlendirmesi, yoneticinin ulasilabilir olmasi, islerde yeteri geri
dontisii vermesi, profesyonel anlamda gelisimi desteklemesi, engelleri asmada yardimci
olmast ve fikirleri igtenlikle dinleyebilmesi kriterleri degerlendirilmistir. Yapilan
arastirmada Orgiitsel kiiltiir Ozelliklerinin artmasi i¢ miigteri tatmin diizeyini de
arttirmaktadir.

Hipotez 4:

Hi= Genel 6zellikler ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.

Genel ozellikler ile i¢ miisteri tatmini arasinda arasindaki Pearson Korelasyon
katsayilar1 Tablo 11 de verilmistir. Tabloda verilen sonuglara gore genel 6zellikler ile
i¢c miisteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iliski saptanmistir. Bu
bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir. Bu bilgiler ¢ercevesinde genel
ozellikler ile i¢ miisteri tatmini (p:0.553 sig:000) %99 anlamlilik diizeyinde iliski
bulunmustur. Boylece; genel oOzellikler bagligi altinda ele alman ftcret ve terfi
ozellikleri, fiziksel kosullar ve calisma kosullari ve giivence kriterlerinin i¢ miisteri
tatmini lizerinde dogrudan etkisi oldugu aciga cikarilmistir. S6z konusu kriterlerinin
sonuclar1 hipotez 4 {in altinda tek tek incelenecektir.

Hipotez 4.1:

Hi= = Ucret ve terfi 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Ucret ve terfi ozellikleri ile i¢c miisteri tatmini arasinda arasindaki Pearson
Korelasyon katsayilar1 Tablo 11 de verilmistir. Tabloda verilen sonuglara gore licret ve
terfi Ozellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif iliski
saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir. Bu bilgiler
cergevesinde iicret ve terfi Ozellikleri ile i¢ miisteri tatmini (p:0.374 sig:000) %99
anlamlilik diizeyinde iliski bulunmustur. Boylece; ticret ve terfi 6zellikleri kapsaminda
hak edilen maasi alma diislincesi, maas zamlarinin belirli araliklarla yapilmasi, maas
zamlarindan esit faydalanma imkani, terfi veya maas alma firsati, alian terfi veya
maasin artig orani, fazla mesai {icreti alma ve iilke kosullarinda iyi maas alma
kriterlerinin i¢ miisteri tatminine dogrudan etkisi bulunmaktadir. Ucret ve terfi

Ozelliklerinin i¢ miisterilere daha 1yi bir imkan saglamasi is tatminini arttirmaktadir.



81

Hipotez 4.2:

Hi= Fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda arasindaki Pearson
Korelasyon katsayilart Tablo 11 de verilmistir. Tabloda verilen sonuglara gore fiziksel
kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif
iliski saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir. Bu bilgiler
cercevesinde fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini (p:0.470 sig:000) %99
anlamlilik diizeyinde iliski bulunmustur. Boylece; fiziksel kosullar 6zelliklerinde yer
alan is yerinde kullanilan teknolojik aletlerin yeni olmasi, kurulan sistemin diizenli
calismas1 kriterlerinin i¢ miisteri tatminine katkis1 oldugu agiklanmustir. Is yerinde
mevcut fiziksel kosullarin is silirecine katkis1 oraninda tatmin diizeyi artmaktadir.

Hipotez 4.3:

Hi= Calisma Kosullar1 ve Giivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Calisma kosullar1 ve giivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda arasindaki Pearson
Korelasyon katsayilar1 Tablo 11 de verilmistir. Tabloda verilen sonuglara gore ¢alisma
kosullar1 ve giivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda %99 anlamlilik diizeyinde pozitif
iliski saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; Hi hipotezi kabul edilmistir. Bu bilgiler
cergevesinde calisma kosullar1 ve gilivence ile i¢ miisteri tatmini (p:0.596 sig:000) %99
anlamlilik diizeyinde iliski bulunmustur. Boylece; i¢ miisterinin yillik izin siiresi,
thtiya¢ oldugunda yillik izin alma durumu, mesai saatlerinin belirli olma durumu, sosyal
hayatin diizenli olmasi, yeterli saglik glivencesinin bulunmasi ve genel olarak isinden
memnun olma durumu bu kriter ad1 altinda ¢alisilmustir. I¢ miisteri tatmininin, ¢alisma
kosullar1 ve giivence kapmasindaki kriterlerle dogru oranti iliskisinde bulundugu agiga

cikmistir.
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Tablo 11. Is Tatminini Etkileyen Faktorler ile i¢ Miisteri Arasindaki Iliskiye Yonelik

Pearson Korelasyon Katsayilari Sonuglart

. 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 Kosullar: ve Giivence 0.596 .000

Yukaridaki degerlendirmeler dogrultusunda arastirma modeline gore; One

stirilen hipotezlerin sonuglari toplu olarak asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 12. Hipotez Tablosu

Hipotez No | Hipotez Sonug
H1l I¢ miisterinin demografik dzellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda ilisi vardir. Kabul
H2 Orgiitsel Diizenlemeler ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski vardir. Kabul
H3 Orgiitsel kiiltiir dzellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski vardir. Kabul
H4 Genel ozellikler ile i¢ miigteri tatmini arasinda iligki vardir. Kabul
H4-1 Ucret ve terfi 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski vardir. Kabul
H4-2 Fiziksel kosullar 6zellikleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda iliski vardir. Kabul
H4-3 Calisma Kosullar1 ve Glivence ile i¢ miisteri tatmini arasinda iligki vardir. Kabul

Calismanin sonuclarina gore is ortamina bagl orgiitsel faktorler olarak ele alinan

orgiitsel diizenlemeler, orgiitsel kiiltiir ve genel 6zellikler ile i¢ miisterinin tatmin diizeyi

arasinda anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Ayrica demografik 6zellikler olarak

ele alinan cinsiyet ve unvan degiskenleri ile i¢ miisteri tatmini arasinda da iliski

belirlenmistir. Bu kapsamda olusturulan hipotezler kabul edilmis ve sekil 6 arastirma

modeli onaylanistir.
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IS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER

Demografik
Ozellikler
* Yas
e Cinsiyet
e Medeni

Durum
e Egitim
Seviyesi
e TUnvan
e Calisma
Siiresi
o Aile
Faktorii

Verilen Deger
¢ Yineticinin
Tavr

Orgiitsel Orgiit Kiiltiirii Genel Orgiitsel
Diizenlemeler Diizenlemeler
e Kisileraras:

e s Tanimi Rigkiler Ucretve
e Bilgi Akisi Terfi
e Kararlara Fiziksel
Katilma Kosullar
e 5 Gorene Giivence

1

+

IC MUSTERI TATMINI

Sekil 6. I¢ Miisteri Tatminin Is Ortamina Bagh Orgiitsel Faktorlerle iliskisi
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SONUC ve DEGERLENDIRME

Pazarlama anlayisinin satis ve iiretim odakliliktan 1990’lardan itibaren miisteri
odakli anlayisa ge¢mesiyle birlikte isletmeler de yonetim anlayislarii degistirmek
zorunda kalmglardir. Uretilenin satiligi ve ¢ok fazla miisterinin énemsenmedigi bir
pazarlama anlayisindan miisteri odakli bir anlayisa gegilmesi isletmelerin de
faaliyetlerini miisteri odakli yapma zorunlulugu getirmistir. Bu durum sadece somut
mallarda degil ayn1 zamanda soyut olan hizmetlerde de gegerli olmustur. Bununla
birlikte glinlimiizde hizmetlerin ekonomik hayatin i¢inde yer almasi ile birlikte diinya
ekonomisinde ve lilkemizde de her gegen giin 6nemi artmustir.

Ulkemiz ekonomisinde istihdam agisindan ele alindiginda; niifusun yaklasik
yarisinin hizmet sektdriinde galistig1 tespit edilmektedir. Diger gelismis ve gelismekte
olan tilkelerde oldugu gibi iilkemizde hizmet sektorii 6zellikle 1980 sonrast liberallesme
ile birlikte gelismis ve 2000 li yillarin basindan bu yana tarim ve sanayi sektoriine
oranla daha fazla biiytime gostermistir. Bu biiyiime ile birlikte hizmet sektorii ve
sunulan hizmet ¢esitlerinde artis saglanmistir.

Bir iilke ekonomisinde hizmet sektorii oranin yliksek olmasi o iilke
ekonomisinin gelismislik diizeyini gostermektedir. Hizmet sektorii ve gelisen ekonomi
arasinda dogru orantt oldugu varsayimindan yola ¢ikarak, iilke ekonomilerinin hizmet
sektorii odakli gelismekte oldugu goriilmektedir.

Hizmet, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarin1 tatmin etmek {tizere iretilen,
depolanamayan, iiretildigi anda tliketilen ve heterojen o6zelliklere sahip etkinlikler
biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Ayrica hizmetlerin somut mallardan farkli olarak soyut
nitelikteki unsurlardan olusmasi ve birgok farkli 6zellik tasimasi nedeniyle miisterinin
katilimini gerektirmektedir.

Bu sebeple hizmet sektoriiniin 6neminin artigi yogun rekabet ortaminda basarili
olmak isteyen isletmeler hizmetlerini kaliteli sunmanin, miisteri odakli olmanin ve ig
miisteri niteliklerinin de 6neminin farkina varmiglardir. Boylece, isletmelerin i¢ miisteri
tatmininin st diizeyde tutulmasi gerektigini anlamalariyla birlikte, i¢ miisteri kavrami
onem kazanmakta ve hizmet pazarlamasinin odak noktasin1 olusmaktadir. I¢ miisterinin
is tatmininin elde edilmesi ve orgiitsel bagliligin saglanmasi isletmelerin sadik calisan
kazanmalarin1 saglamaktadir. Sadik i¢ miisteri aym1 zamanda dis miisterinin de

sadakatine de biiyiilk katki saglamaktadir. Bu sebeple i¢ ve dis miisteri sadakatini
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saglamak ve Pazar performansini arttirmanin yolu hizmet kalitesinin yaninda hizmetin
sunulus bi¢cimi ile de dogrudan baglantilidir. Dis miisteri tatmini saglamak ve
stirdiiriilebilir sadakat anlayisinin i¢ miisteri tatminiyle baglantili oldugu gercegi hizmet
isletmeleri tarafindan kabul edilmektedir.

Is tatmini, is gorenlerin islerinden duyduklart memnuniyet olarak
tanimlanabilmektedir. I¢ miisterinin motivasyonu ve is tatmin diizeyi isletme satislarina
dogrudan etki etmektedir. Tatmin diizeyi yiiksek miisteriler isletmelere daha fazla kar
marj1 saglamaktadir. Calisanlarin tatmin diizeyinin yiikselmesi ile birlikte dis
misterilerin tatmin diizeyinde artis saglanarak ve miisteri sadakati ile birlikte daha
yiiksek kar marjlar1 elde edilebilmektedir.

Bu calismada, hizmet pazarlamasinda i¢ miisterilerin tatmin diizeyinin dl¢iilmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda; bir hizmet isletmesi olan bankacilik sektorii ele
alinmis ve bankanin i¢ miisterileri i¢in bir arastirma modeli gelistirilmistir. Gelistirilen
bu arastirma modeli kapsaminda i¢ miisteri tatmin diizeyi ile demografik 6zellikler ve
orgiitsel diizenlemeler, Orgiit kiiltiirii ve genel Ozellikler faktorleri arasindaki iligki
ortaya konulmustur. Bu arastirma modelini test edebilmek amaciyla i¢ miisterilere
yonelik bir anket formu hazirlanmistir. Hazirlanan anket formunda oncelikle
demografik 6zellikleri belirlemeye yonelik ifadeler yer almistir. Daha sonra i¢ miisteri
tatmin diizeyini belirleyen faktorler; Orgiitsel diizenlemeler, orgiit kiiltlirii ve genel
ozellikler olmak iizere ili¢ boyut altinda ele alinmistir.  Arastirma; Bankacilik
sektorliniin hizmet pazarlamasinda 6nemli bir payr bulunmasi nedeniyle Elazig ilinde
yer alan bir kamu bankasinda yapilmis ve anket formunu 64 kisi cevaplamustir.

Yapilan analizler sonucunda; cevaplayicilardan yaklasik %60’ 1mnin erkek oldugu
saptanmistir. Cevaplayicilarinin ortalama yas araligi 26-40 olarak tespit edilmis olup,
yaklasik %60’nin bekar oldugu bulunmustur. Cevaplayicilarin agirlikli olarak lisans
mezunu oldugu, c¢ogunlukla banko asistani, servis gorevlisi ve servis Yyetkilisi
unvanlarinda olduklar1 gériilmiistiir.

Banka subesinde yer alan i¢ miisterilere anket formu dagitilarak yapilan
aragtirmanin analiz edilmesi sonucunda gelistirilen arastirma modelinin dogrulandig:
goriilmistiir. Diger bir ifade ile; arastirma modelinde ortaya konulan hipotezlerin kabul
edildigi belirlenmis ve i¢ miisterinin tatmin diizeyi ile demografik 6zellikler ve orgiitsel

diizenlemeler, orgiit kiiltiirii ve genel 6zellikler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
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iliski oldugu ortaya konulmustur. Ortaya konulan bu sonuglar asagida agiklanmaya
caligilacaktir.

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

e Orgiitsel diizenlemeler bashg altinda belirlenmis is tanimi ile i¢c miisteri
tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

e Orgiit kiiltiirii ana bashg etrafinda ¢ergevelenmis olan kisiler arasi iliskiler,
bilgi akisi, kararlara katilma, isgérene verilen deger, yonetim tarzi, terfi ve
odiller ile i¢ miisteri tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

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

Cevaplanan anket formlarinda oOrgiitsel diizenlemeler bashg altinda
cevaplayicilara, ise basladiginda gerekli egitimleri alma, degisiklikler konusunda egitim
alma, sorunlar hakkinda bilgi alabilme, kural ve prosediirlerin anlasilir olmasi, bilgi
paylasiminda kullanilan metodlar ve degisikliklerden aninda haberdar olabilme
kriterlerine  yonelik ifadeleri cevaplandirmalart istenmistir. Yapilan analizler
dogrultusunda egitim konusunun i¢ miisteriler i¢in bir sorun oldugu ortaya ¢ikmustir.
Bilgi paylasimi, kullanilan metodlar ve degisimlerden aninda haberdar olma konusunda
i¢ miisterilerin tatmin diizeylerinin yiiksek oldugu ancak, kurum i¢i egitimlerde tatmin
diizeyinin beklenilen diizeyde olusmadig1 sonucuna varilmistir.

Kurum i¢i egitimlerin yapilabilmesi i¢in i¢ miisterinin isiyle ilgili gerekli
donanima ve bilgiye sahip olmasi 6nem arz etmektedir. I¢ miisterilerin yapmis olduklari
isleri konusunda yeterli bilgiye sahip olamamasi verilen Kkararlarin dogrulugu
konusunda da sorun olusturmaktadir. Tahsis edilen bir kredi veya mevduat fiyatlama vb.
gibi islemlerde galisanlara is tanimlari igerisinde yol gosterici kurum i¢i egitimlerin
verilmesi gerekmektedir. Boylece verilen egitimler, i¢ miisterilerin daha net, kolay ve
dogru kararlar vermesine katki saglayacaktir.

Bununla birlikte egitim konusunda arastirmanin yapildig1 banka yetkililerinin
banka calisanlarina diger bir ifade ile i¢ miisterilerine gerekli destegi saglamasi
gerekmektedir. Boylece, i¢ miisterilere diizenlenecek olan kurum i¢i egitimler ile ig

miisterinin tatmin diizeyinin artirilmasi hedeflenmelidir.
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Orgiit kiiltiiri bashig1 altinda i¢c miisterilere, is arkadaslarindan gerekli yardimi
aldiklari, is arkadaglarinin giivenilir ve destekleyici olmalari, yardimseverligi, bilgi
paylasimi, yoneticilerinin kararlara deger vermesi, yeteneklere duydugu giiven, i¢
miisterileri 6vmesi, tecriibe kazanma konusunda cesaretlendirmesi, ulasilabilir olmasi,
i¢c miisterilerin gelisimini desteklemesi, engelleri asma konusunda yardimc1 olmasi ve i¢
musterilerin fikirlerine verilen deger kriterleri yoneltilmistir. Yapilan analizler
sonucunda, banka ¢alisanlarinin (i¢ miisterilerin) is arkadaslar1 ve yoneticileri ile ilgili
bir sorunu bulunmamaktadir. Bununla beraber arastirmaya konu olan bankanin bu
tatmin diizeyini korumasi gerekmektedir.

Is arkadaglar1 ve yonetici kavramlari i¢ miisterinin tatmin diizeyinin artmasinda
Oonemli faktorler olarak yer almakla beraber, is yerinde saglanan huzur ortaminin
devamliligi &nemli olmaktadir. Ote yandan, is yeri ortamin huzursuz olmasi, ig
miisterilerin tatmin diizeyini olumsuz etkileyecek, motivasyonlarini diisiirecektir. Ayni
zamanda mesai saatlerinde huzursuz bir ortamda bulunan i¢ miisterinin tatminsizligi
ortaya cikacaktir. Huzursuz ortamda ¢alisan is miisterinin verimliligi diisecek, zamani
etkin kullanamayacak ve ¢aligma siiresi boyunca mutsuz olacaktir.

Bu bilgiler dogrultusunda; mutlu calisanin daha verimli olacagi ve isletmeyi
basariya ulastiracag diisiincesi ile hareket edildiginde i¢ miisterinin yoneticileriyle ve
caligma arkadaslar1 ile olan iliskisinin tatmin diizeyine negatif ya da pozitif yonlii etkisi
ortaya ¢ikacaktir. Bununla birlikte; yoneticinin i¢ miisteriye verdigi deger, i¢ miisteriyi
takdir etmesi ve cesaretlendirmesi i¢ misteri tatmin diizeyinde etkili hususlar arasinda
yer almaktadir. I¢ misterinin gerektiginde yoneticisine ulagabilmesi ve yOneticinin i¢
miisterinin karsilastigi engelleri asmasinda yardimci olmasi da tatmin diizeyini pozitif
yonde etkilemektedir. Olusan engellerin asilmasinda iist diizey bir yoneticinin destegi
bir ¢alisan i¢in 6nemli olmakta ve engellerin ¢oziimiinii kolaylastirmaktadir. Bu sebeple
calisanlar icin yoneticilerinin giliveni, cesaretlendirmesi, destegi ve fikirlerini
dinlemesinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Genel ozellikler baghigr altinda ise; yapilan is hakedilen maas orantisi, maas
zamlarinin araliklari, maas zamlarindan esit faydalanma hakki, terfi veya maas artig
imkani, fazla mesai icretleri ve iilke kosullarinda maas ortalamalar1 Kriterleri
degerlendirilmistir. Ayrica is yerinde kullanilan teknolojik aletler, kurulan sistem, yillik
izin siiresi, ihtiya¢ aninda yillik izinleri kullanabilme durumu, mesai saatlerinin

belirliligi, sosyal hayat diizeni ve saglik giivenceleri hakkinda ifadeler yoneltilmistir.
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Cevaplayicilardan alinan sonuglara gore; i¢ miisterilerin genel olarak iicret ve terfi
konusunda tatminsiz olduklar1 belirlenmistir. Maas zamlarindan esit faydalanma hakki
bulunmadigi, mesai ticretleri ve yillik izin siireleri konusunda tatmin diizeylerinin diistik
oldugu bulunmustur.

Ote yandan, i¢ miisteriler kullanilan teknolojik aletler, kurulan sistem ve saglik
giivencesi konusunda olumlu yonde fikir beyan etmislerdir. Saglik giivencesinin biiyiik
bir sorun oldugu gercegi goz oOniinde bulunduruldugunda, arastirmaya konu olan
bankanin personeline gereken onemi verdigi ortaya cikmistir. Ancak, licret ve terfi
konusunda gereken hassasiyetin gosterilmesi i¢ miisteri tatmininin artirilmasinda 6nemli
rol oynamaktadir. Ulkemiz sartlarinda iicretlerinin diisiik oldugunu ifade eden banka
calisanlarinin iicretlerine yapilacak zam oranlarinin artirilmasi ve terfi imkanlarinin
tyilestirilmesi gerekmektedir.

I¢c miisterilerin, yapilan is, mesai saatleri, is yogunlugu ve stresi gdz Oniinde
bulunduruldugunda iilke sartlarinda maas tutarlarinin diisiik oldugu, yapilan zamlarin
yetersiz oldugu gercegi ortaya ¢ikmaktadir. Yogun is ortaminda calisan i¢ miisterilerin
tatmin dilizeyini arttirma amacghh yapilan maas zam oranlarinin arttirtlmasi
gerekmektedir. Bunun yaninda bankacilik sekt6riinde yeni mezun olarak ise baslamis
personelin maasinin iilke sartlarinda asgari ticrete denk olmasi i¢ miisteri tatminsizligine
yol agmaktadir. Terfi imkaninin olmasi ancak, terfi amaclh yapilan smavlarin belirli
araliklarla diizenlenmesi i¢ miisterilerin maas tutarinin uzun zaman boyunca ayni
seviyede kalmasina neden olmaktadir.

Yillik izin stireleri faktoriinde tatminsizligi bulunan i¢ miisterilerin yillik iznini
ihtiyact oldugunda kullanma durumu faktériinde de tatminsizligi bulunmaktadir. Ulke
kosullarinda sektor gozetmeksizin her ¢alisanin hakki olan yillik izin kullanma hakkai,
bankacilik sektoriinde de bulunmaktadir. Ancak bankacilik sektoriinde yillik izin
kullanma durumu is yogunluguna ve yoneticinin insiyatifine gore sekillenmektedir. i¢
miisterinin iznini kullanma durumunda da is yogunlugundan kopamadigi, gerek calisma
arkadaglarina gerekse mudilerine telefonla ulasarak hakki olan izin siiresinde de
bankacilik ile ilgili islemlerde yer aldig1 bilinmektedir.

Fiziksel kosullarda yer alan kullanilan teknolojik aletler ve sistem isleyisi
faktorlerinde i¢ miisterilerin tatmin diizeyinin yiiksek oldugu yapilan analizler
sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu konuda banka yonetiminin i¢ miisterilere yapilan isin

hizl1 sonuglanmasi ve kolayligi konusunda destek oldugu agikardir.
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Saglik glivencesi faktoriinde ise; i¢ miisterilerin tatmin diizeyinin yiiksek oldugu
sonucuna varimustir. Ozel saglik isletmeleri ile yapilan anlasmalar ile i¢ miisterilerin
saglik sorunlarimin ¢6zliimii saglanabilmektedir. Anlasmalar cercevesinde {ilkenin
neresinde olursa olsun i¢ misteriler diledikleri saglik kurumunda tedavi olabilmektedir.
Bu da, banka ¢alisanlarinin sosyal ve saglik giivencesi konularinda tatmin olduklarini
gostermektedir.

Hizmet sektorii emek yogun bir yapiya sahip oldugundan hizmetlerin iiretiminde
insan unsurunun Onemi mallara oranla daha fazladir. Hizmetler i¢in gelistirilmis
pazarlamasinda insan unsuru miisterilerden ve personelden olusmaktadir. Bununla
birlikte hizmetlerin biiylik Ol¢lide soyut Ozellige sahip olmasi, fiziksel kanitlar ve
isletmenin fiziksel cevresi hizmet isletmeleri i¢in Oneli rol oynamaktadir. Ayrica
mallardan farkli olarak hizmetler miisterilerin {liretimin genellikle her asamasindaki
adimini izlemek zorunda oldugu siireglere sahiptir. Bu sebeple miisteriler bir hizmet
satin aldiginda yada kullandiginda hizmetin biitiin siire¢lerine dahil olmak zorundadir.
Diger bir ifade ile hizmetler siire¢lerden olusmaktadir. Hizmet pazarlamasina 6zgii olan
pazarlama karmasi elemanlari; fiziksel ortam, katilimcilar ve siire¢ yonetimi olmak
tizere ifade edilmekte ve pazarlama karmas: elemanlarma eklenerek 7p olarak
degerlendirilmektedir.

Basaril1 olmak isteyen hizmet isletmelerinin i¢ miisteriye gerekli egitimlerin
zamaninda ve dogru, kolay ve ulasilir bir sekilde vermesi gerektigi gercegi ortaya
cikmaktadir. Ayn1 zamanda i¢ miisterilerin ayn1 kurumda birbirleriyle ve yoneticileriyle
olan iligkileri, gordiikleri deger, alinan iicret ve terfiler, calisilan fiziksel kosul ve saglik
giivenceleri gibi konularinda i¢ miisteri lehine yapilan diizenlemeler tatmin diizeyini
artirmaktadir.

Diger bir ifade ile hizmet pazarlamasinda yer alan isletmeler, satig Oncesi ve
sonrasi tatmini saglamak amaciyla i¢ miisterilerin ¢alisma ortamlarim1 diizenleyerek
tatmin diizeyini arttirmali ve dis miisterilere sunulan hizmetin kalitesini artirma odakli
olmaktadir. Calistig1 isi yiikksek bir memnuniyetle siirdiiren bireyin, yliksek bir
motivasyonla is gorme ve calistigi isyerine en yiiksek verimle hizmet durumu
gerceklesmis olacaktir. Urettikleri hizmet yoniinden miisterilerine en kaliteli hizmeti
vermeyi amagclan isletmelerde i¢ miisteri tatmin diizeyi sektérdeki rekabetin 6nemli bir

belirleyicisidir.



90

KAYNAKLAR

Akinc1, Z. (2002). Turizm Sektdriinde Isgoren Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes
Yildizli Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama, Akdeniz I.1.B.F. Dergisi (4) :
1-25.

Alkog, H. (2004). Havayolu Isletmelerinin Hizmet Kalitesi Acgisindan Degerlendirilmesi
Uzerine Bir Pilot Arastirma: Tirk Hava Yollann Uygulamasi, Istanbul
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul.

Alpay L. (2000). Bireysel Bankacilikta Pazarlama ve Satig, TBB.

Altan M. (2001). Fonksiyonlar ve Islemler Acisindan Bankacilik, Beta Basim Yayim
Istanbul.

Altintag, M. H. (2000). Tiiketici Davraniglari, 1. Basim, Alfa Basim Yayin Dagitim,
Bursa.

Asna, A. (1997). Halkla Iliskiler, Sabah Yayinlari, Istanbul.,

Aydemir, N. (2004). Diinden Bugiine Tirkiye’de Bankacilik, Tiirkiye Tekstil Sanayii
Isverenleri Send., Ankara.

Babakus, Emin ve W. Glynn Mangold (1992), Adapting the SERVQUAL Scale to
Hospital Services. An Empirical Investigation, Health Services Research, Vol.
26, No. 6, ss. 767-786.

Baghirov 0.(2009). Banka Hizmetleri Pazarlamasi: Miisteri Iliskileri Programi Yoluyla
Banka Hizmetlerinin Gelistirilmesi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Izmir.

Balsoz, F.M., (2004). Bankacilikta Degisen Pazarlama Anlayisi: Bankacilik Sektoriinde
Bir Uygulama, Ankara iiniversitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yayimlanmamis
Yiksek Lisans Tezi, Ankara.

Bayuk N. ve Kiigiik F. (2007). Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iliskisi, Marmara
Universitesi libf Dergisi, Cilt XXII, Say1 1,Istanbul.

Berk H.,(1998) Modern Finansman Yontemleri: Factoring ve Forfaiting, Erciyes
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmanmis Yiiksek Lisans Tezi,

Kayseri.



91

Bhola A.(2005). Job Satisfaction Among Bank-Employees- A Study on Distict Kathual
Jammué&Kashmir, International Journal of Management and Commerce
Innovations, Vol.3, Issue 1.

Bicer, D. (2007). Toplam Kalite Yonetimi Cercevesinde Hizmet Pazarlamasi ve Bir
Arastirma, Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Sivas.

Bitner M.(1998). Building Service Relationships, Journal of The Academy of
Marketing Science, Vol.23.

Brandon CH. ve Ortina RE, (1997). Management, Accounting, Strategy and Control,
Mc. Graw-Hill, New York.

Canseven I, (1991). Bankacilikta Pazarlama, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul.

Casey D.A.(1974). The Bank Marketing Imperative, The Banker Magazin, Vol: 4,
Autumn.

Chahal A., Chahal S., Chowdhary B. Ve Chahal J., (2013). Job Satisfaction Among
Bank Employees: An Analysis of the Contributing Variables Towards Job
Satisfaction, International Journal o Scientific and Technology Research, Vol 2,
Issue 8.

Cinemre, C. (1999). Serviste Davranis, Panel Matbaacilik, Istanbul.

Cati, K. Ve Yilmaz, A. (2002). Hastalarin Hastane Hizmetlerinin Kalitesini Algilama
Diizeylerinin Olgiimiine Y&nelik Bir Arastirma, Pazarlama Diinyasi, 16(4), 46-
53.

Citoglu E.,(2004). Bankalarda Kredi Pazarlamas1, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

Demirel, Y. (2006). Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Bilgi Paylasimi, 1Q Kiiltiir Sanat
Yayncilik, Yayin No:195, Istanbul.

Dolu, S, (2007). Post modern Diinyada Tiiketimi Yeniden Anlamlandiracak Yeni
Miisteri, Hayat Yayinlari, Istanbul.

Diizgiin E. (2014). Yéneticilerin Liderlik Davranislari ile Is gorenlerin Is Tatmin
Diizeyleri Arasindaki iliskinin Belirlenmesine Yonelik Ankara’daki Konaklama
Isletmelerine Bir Uygulama, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii,

Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.



92

Erdem, S. (2007). Saglik Hizmetleri Pazarlamasi: Hastalarin Sunulan Hizmetlerin
Kalitesini Algilamalar1 Uzerine Bir Uygulama, Trakya Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Edirne.

Ermis S. (2014). Akademisyenlerin Orgiitsel Baglilik ve Is Tatmin Diizeyleri Arasindaki
lliski, Gazi Universitesi, Saghk Bilimleri Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara.

Eroglu E., (2005). Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli”, Istanbul Universitesi Isletme
Etkisi Uzerine Ampirik Bir Calisma, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt: 17.

Ersoy Yildinnm A. (2014). Hizmet Pazarlamasinda Kalite Algilamasi: Malatya Park
AVM Ornegi, Inénii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis
Doktora Tezi, Malatya.

Eryiicel M.E. (2008). Tiirkiye’de Ozel Spor Merkezlerinde Calisan Personelin Is Tatmin
Seviyeleri, Selcuk Universitesi, Saghk Bilimleri Enstitiisii, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Konya.

Fletcher T.; Haynes J. Ve Miller J.(2005). The Effects of Grouping By Perceived
Ability On The Attitude of Year Ten Students, Toward Physical Education,
Avustralya, s. 3-4.

Furnham A., Toop A., Lewis C. ve Fisher A.(1995). P-E Fit and Job Satisfaction: A
Failure to Support Holland’s Theory In Three British Samples, Personality and
Individual Differences, 9(5).

Gogercin T. , (2017). Beden Egitimi Ogretmenlerinin Is Tatmini ve Mesleki
Tiikenmislik Diizeylerinin Incelenmesi: Istanbul Basaksehir ilcesi Ornegi,
Istanbul Gelisim Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Gok B. ,(2010). I¢ Miisteri Tatminin Dis Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisini
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma: Antalya’da Bir Yiyecek Icecek Isletmesi
Ornegi, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya.

Gronraas C. (2000). Relationship Marketing: Strategic and Tactical Implications,
Management Decisio,34(3).

Giilmez, M. ve Dértyol, 1.T. (2009). Aciklamali Pazarlama Sozliigii, Detay Yayincilik,
Ankara.

Giimiisoglu, S. ve Pimar, 1. (2007). Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklasimlar ve

Uygulamalar, Detay Yayincilik, Ankara.



93

Girtuna, S. M. (2005). Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriiniin Gelisimi Ve Reel Kesime
EtKisi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Imai, M., (2003). KAIZEN: Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, Yaymn
No:21. Kalder Yayinlari, Istanbul.

Ince, M. Ve Giil, H., (2005). Orgiitsel Baglilik Yénetimde Yeni Bir Paradigma, Cizgi
Kitabevi Yayinlar1, Ankara.

Islamoglu A.H., Candan B., Haciefendioglu S. Ve Aydin K. (2006). Hizmet
Pazarlamasi, Beta Basim A.S., Istanbul.

Juran, J. M. (1992). Juran On Quality By Design: The New Steps For Planning Quality
Into Goods and Services, The Free Press, New York.

Kalder Uzmanlik Grubu, (2000). Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Kalder Yayinlari,
Istanbul.

Kalyoncu, H. (2007). Hizmet Sektériinde Miisteri Tatmini Agisindan i¢sel Pazarlama ve
Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

Kamran R.M., Tariq H., Igbal J., Rehan A. VE Sadaf S. (2013). Study Effects of
Antecedents of Employee Satisfaction in Banking Sector of Pakistan, Research
Journal of Finance and Accountin, Vol.4,N.12.

Karaca G. (2006). Hizmet Pazarlamasi Agisindan Mali Miisavirlik Hizmetlerinde
Pazarlama Yonetim Siireci ve Bir Uygulama, Marmara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Karacan, A. 1.(1987). Bankacilik Hukuku, Legan Kitabevi, Istanbul.

Karadeniz S. (2014). I¢ Miisteri Memnuniyetinin Dis Miisteri Memnuniyetine Etkileri
ve Bir Arastirma, Uluslararasi Hakemli Pazarlama ve Pazar Arastirmalart
Dergisi, Say1: 02 Cilt: 01.

Karafakioglu, M. (2005). Pazarlama llkeleri, Literatiir Yayimcilik, Istanbul.

Karahan A. Ve Ozgiir E.(2011). Hastanelerde Performans Yonetim Sistemi ve Veri
Zarflama Analizi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

Karahan, K. (2000). Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yaym Dagitim 2000, Istanbul.

Kardas S.(2016), Konaklama Isletmelerinde Calisan Personelin Is Tatmin Diizeyleri ile
Orgiitsel Baglilik Diizeyleri Arasindaki Iliskinin Incelenmesi, Gazi Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yaymlanmamis Yilksek Lisans Tezi, Ankara.



94

Karl1 U., (2001). The Determiation of Job Satisfaction Levels of The Personnel Among
The Selected Private Health Care And Fitness Centers in Turkey, Ortadogu
Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Ankara.

Karpat 1.(1988). Miisteri Tatminin Saglanmasi, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Sayr 71,
Istanbul.

Kavuncubast S. (1995). Hastanelerde Géreceli Verimlilik Olgiimii: Veri Cevreleme
Analizinin Uygulanmas1, Hacettepe Universitesi, Saghk Bilimleri Enstitiisii,
Yayimlanmamis Doktora Tezi,Ankara.

Kocaimamoglu S. (1980). Bankacilik Ansiklopedisi, Tiirkiye Is Bankasi Kiiltiir
Yayinlari,Ankara.

Kotler P.(1982). Marketing For Non-Profit Organizations, Prentice Hall International
Inc, New Jersey.

Kotler P. Ve Trias F. (2003). Kotler on Marketing: How to Create, Win and Dominate
Markets, 4 Edition, Free Press.

Kovanci, A., (2007). Toplam Kalite Yonetimi-Fakat Nasil?, 4. Baski. Sistem
Yayincilik, Istanbul.

Kozak M.E. (2013). Otel Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Y&netimi ve Ornek Olaylar,
Detay Yaymcilik.

Kozak, M. (2001). Repeaters’ Behavior at Two Distinct Destinations, Annals of
Tourism Research, Vol. 28, No. 3,

Kumcu, E. (1982). Ticaret Bankalarinda Pazarlama Anlayist Ve Tirkiye'deki
Uygulamaya lliskin Bir Arastirma, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Kiiciikibis H.F.,(2013). Beden Egitimi Ogretmenlerinin Is Tatmin Diizeylerinin Yasam
Tatmin Diizeylerine Etkisi, Nigde Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Nigde.

Kiiciiktopuzlu F.(1992). Otel Isletmeleri Yonetimi, ADU Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik YO. Yaymlari, Aydin.

LAMBIN, Jean — Jasgues,(1993). Strategic Marketing, Mc.Graw-Hill, London.

LeBlanc G.(1992). Factors Affecting Customer’s Evaluation of Service Quality In
Travel Agencies: Investigation of Customer Perceptions, Journal of Travel
Research,30(4).



95

Lewis, M.K. ve Davis, K.T. (1987). Domestic and International Banking, Philip Alan
Publishing, New York.

Lovelock,C. (1996). Managing Services: Marketing Operations and Human Resources,
2.B, Englewood Cliffs: Prentice-Hall.

Masrap A., Akalp G. Ve Yeniman E.(2010). Saglik Isletmelerinde insan Kaynagmin
Kurumsal Bilgi Giiveligi Kiiltirii Gelisimi, Bilisim Teknolojileri Dergisi,
Cilt3,Say1l.

Meena M.L. ve Dangayach G.S.,(2012. Analysis of Employee Satisfaction in Banking
Sector, International Journal of Humanities and Applied Sciences,Vol 1 ,No2.

Mount M.K. ve Muchinsky P.M., (1978). Person Environment Congruence and
Employee Job Satisfaction: A Test Of Holland’s Theory, Journal of Vocational
Behaviour,13.

Myint S.S., Leamprecha N., Poancharoen N. ve Rurkwararuk W.,(2016). An Analysis
of Employee Satisfaction of Private Banks in Myanmar, International Business
Management, 10(2).

Odabast Y. Ve Oyman, M. (2005). Pazarlama Iletisimi Y&netimi Kapital Media
Hizmetleri, 6. Baski., Istanbul.

Olug, M. (1988). Uriin Politikalar1, Pazarlama Diinyas: Dergisi, Say1:28,Y1l:2,Istanbul,
S. 3-14.

Olug, M. (1990). Halkla iliskiler ve Duyurum, Pazarlama Diinyas: Dergisi, Y:4, S: 19.

Onaran B., Atil Bulut Z, ve Ozmen A. (2013). Miisteri Degerinin, Miisteri Tatmini,
Marka Sadakati ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Performans1 Uzerindeki
Etkilerinin Incelenmesine Yénelik Bir Arastirma, Business and Economics
Research Journal, Volume 4 Number 2.

Oral S. ve Kurgun O.A. (1997). Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik
Analizleri, Kanyilmaz Matbaasi, [zmir.

Oran A.(2016). Yiiksekogretim Kurumlarinda Orgiit Kiiltiiriiniin, Calisanlarm Orgiitsel
Baglilik ve Is Tatmin Diizeyleri Acisindan incelenmesi, Aksaray Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Aksaray.

Ocal, Tezer ve O. Faruk Colak (1999), Finansal Sistem ve Bankalar, Nobel Yaym
Dagitim, Ankara.

Ozaydin M.M. ve Ozdemir O.,(2014). Calisanlarin Bireysel Ozelliklerinin Is Tatmini
Uzerindeki Etkileri: Bir Kamu Bankas1 Ornegi, sletme Arastirmalart Dergisi.



96

Ozer, P.S. ve Ozdemir, P.O. (2007). Hizmet kavrami, ekonomideki yeri, tanimi ve
ozellikleri, Hizmet kalitesi: Kavramlar, yaklasimlar ve uygulamalar, Detay
Yayincilik, Ankara.

Ozgiiven N, (2008). Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti Ve Ulastirma
Sektorii Uzerinde Bir Uygulama, Ege Akademik Bakis Dergisi, 8, 651-682.
Oztiirk, A. (2003). Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, Hiinkar-Ofset, 4. Baski,

Istanbul.

Parasiz, 1. (2007). Modern Bankacilik Teori ve Uygulama, Kusak Ofset, Istanbul.

Parasuraman A., Valarie A. Zeithaml ve Leonard Berry.(1990). Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Press,New
York.

Pekdemir, 1. M. (1992), isletmelerde Kalite Y&netimi, Beta Basim Yayim Dagitim A.S.

Powers T. (1997). Marketing Hospitality, John Wiley & Sons., Kanada.

Ross A.W.,(1968). Varienty, Constraint and the Law of Requisite Variety, Modern
Systems Research for The Behavioral Scientist: A source Book, Chichago.
Sabuncuoglu Z. Ve Tiiz M., (2005). Orgiitsel Psikoloji, Alfa Aktiiel Basim Yayin,

Bursa.

Sarikaya O. (2014). Calisanlarin Orgiitsel Baglilk ve Is Tatmin Diizeylerinin
Incelenmesi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul.

Sayim F. ve Aydin F.,(2011). Hizmet Sektérii Ozellikleri Ve Sistematik Olmayan
Risklerin Sektér Menkul Kiymetleri ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma,
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi.

Seybold-Marshak (2001). Miisteri.Com, Epsilon Yaymcilik, istanbul.

Suresh M. Ve Rajesh G.A., (2015). Employee Job Satisfaction in ICICI Bank at
Itanagar, International Journal of Innovative Science, Vol.2,Issuel2.

Sanlitiirk F.(2011). Turizm Hizmet Sektoriinde Kalite Rekabetinde Ustiinliik Saglamada
Ic Miisteri Tatminin Onemi, Olciim Yontemleri ve Xanadu Resort Hotel
Uygulamasi, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir.

Sekerci, S. (2001). Hizmet kalitesi ve Tiirk Hava Yollar {izerine bir uygulama,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamis Yiiksek

Lisans Tezi, Istanbul.



97

Taskin E., (2000). Satis Yénetimi Egitimi, 3.Basim, Papatya Yayincilik, Istanbul.

Tenekecioglu B, (1993). isletmelerde Reklam, Anadolu Universitesi I.IB.F. Dergisi,
C.l, S.1-84.

Terry G. Vavra, (1999). Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar1: Miisteri
Tatmini Uygulamalarinm, Kurum Performansina Etkilerinin Incelenmesi, V.
Ulusal Uretim Arastirmalar.

Timur. N ve Oyman M.(1999). Pazarlama Kanallar1, Eskisehir: Anadolu Universitesi
Yayinlar1,No.958.

Top, S., (2009). Toplam Kalite Baglaminda Siirekli Iyilestirme Anlayisi, Beta
Yaynlari, Istanbul

Tiirk Dil Kurumu So6z1iigi, 1998.

Tiirkay S.,(2003), Bankacilik Alanindaki Yapisal Diizenlemelerin Tiirkiye Ekonomisi
ve Mali Sistem Uzerine Etkisinin Analizi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, izmir.

Uzkurt, C.(2007).C1Misteri Degeri Ve Tatmininin Satin Alma Sonrasi Gelecek
Egilimlere Etkisi Uzerine Ampirik Bir Calisma, Dumlupinar Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt:17.

Uner M. (1994), “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmas1 Dogruyu Gésterir Mi?”,
Pazarlama Diinyas1,8(43).

Unlii S. (2017). Algilanan Orgiitsel Adaletin Bireysel Performansa Etkisi ve Is
Tatmininin Aracilik Roliiniin Incelenmesi: Nevsehir Valiligi Calisanlarma
Yonelik Bir Uygulama, Tiirk Hava Kurumu Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Ankara.

Uniisan C.(1993) "Tiirkiye'de Franchising'in Gelisimi ve Ulkemiz Kalkinmasi I¢in
Onemi”, Pazarlama Diinyasi., Mart-Nisan.

Uzerem, N. (1997). Hizmet Kalitesinin Yonetimi, Pazarlama Diinyas: Dergisi,
Say1:63, Yil: 11, istanbul.

Vavra, T.G., (1999). Miisteri Tatmin Ol¢iimlerinin Analizi Gelistirmenin Yollari,
Kalder Yaymlar1 No:28, Rota Yaym Yapim Tamitim Ticaret Ltd.Std., Kelebek
Matbaasi, Istanbul.

Wals,L.S. (1993). International Marketing, Pitman Publishing, United Kingdom.

Wellemin J. (1999). Basarili Miisteri Hizmeti, Diinya Yayincilik, (¢ev: Emel Kéymen)



98

Westbrook R.A. (1987). Product-Consumption- Based Affective Responses and
Postpurchase Processes, Journal of Marketing Research,24.

Yamak, O. (1998). Kalite Odakl1 Yonetim”. Komputron Ltd., Istanbul.

Yenersoy, G.(1997). Toplam Kalite Yo6netimi Ve ISO 9000 Uygulamalarina Elestirisel
Bir Yaklasim, TMMOB Sanayi Kongresi Bildiriler Kitabi, Cilt: 2, Ankara.

Zaim S., Ozkan C. Ve Tiirkyllmaz A.(2005). Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerde
Toplam Kalite Uygulamalarinin, Kurum Performasina Etkilerinin incelenmesi, V.
Ulusal Uretim Arastirmalart Sempozyumu, Istanbul Ticaret Universitesi,
Istanbul.

Zencirkiran M. (2005). Sanayi Toplumundan Enformasyon Toplumuna: Degisen
Calisma Hayati ve Yeni Degerler, Calisma Yasaminda Déoniistimler,
Ed.AskinKESER, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

www.aofsitesi.com/pazarlamayonetimiarsivi.htm (erisim tarihi 03/01/2016)

www.maximumbilgi.com (erisim tarihi 10/01/2016)

www.tkbb.org.tr (erisimtarihi 05/04/2014)

http://notoku.com/musteri-tatmini-kavrami-ve-onemi/#ixzz41Dn4tcBD  (erisim tarihi
01/07/2016)


http://www.aofsitesi.com/pazarlamayonetimiarsivi.htm
http://www.maximumbilgi.com/
http://www.tkbb.org.tr/
http://notoku.com/musteri-tatmini-kavrami-ve-onemi/#ixzz4IDn4tcBD

99

EKLER
Ek 1. Orjinallik Raporu

s05vAL BILIMLER ENSTITSH)

YEIKSEK LISANS TEZ CALISMAS! ORJINALLIK RAPORU
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sosyal siLiMLER ENSTITOS mipOrLGUNE
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Ek 2. Anket Formu

Saym Katilimer;

Banka personeli i¢in diizenlenen bu anket, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Fakiiltesi Isletme
Ana bilim dalinda yiiriitiilen “Hizmet Pazarlamas1 ve Hizmet Pazarlamasinda i¢ Miisteri Tatmini” tezinin
uygulama kismina yoneliktir. Bu ¢ercevede sorulart cevaplarken gerekli titizligi gostermenizi rica ederiz.

Kisisel bilgileriniz 3. kisilerle paylagilmayacaktir. Hassasiyetiniz i¢in tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Nurcan YUCEL - Necmiye SAYINER

Nurcanycel@yahoo.com - necmiyesayiner@hotmail.com

Liitfen asagida belirtilen ifadelerden size uygun olan cevabi isaretleyiniz.

1- Yasimiz ()25vealtt ()26-30 () 31-40 () 41-50 ()50 veiizeri
2- Cinsiyetiniz: ( ) Kadin( ) Erkek

3- Medeni Durumunuz: ( ) Evli () Bekar

4- Egitim Seviyeniz  : ( ) Lise ( ) Universite ( )Yiiksek Lisans/Doktora

5- Unvammmz: ( ) Banko Asistam1 () Servis Gorevlisi () Servis Yetkilisi ( ) Uzman Yardimecisi
() Yonetmen Yardimcist () Uzman () Yonetmen ( ) Miidir

6- Calisma Siireniz  : ( )1 Yilvealtt ( )1-3Yil

()4-9 Yil ()10-20 Y1l ()20 ve iizeri

7- Ailenizde sizden baska bankaci var m ? : ()Evet ( )Haywr

Asagidaki ifadelere katilma diizeyinizi belirtiniz.

(1-Hi¢ Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katillyorum 5-Tamamen Katiliyorum)

IS TANIMI 1(2(3[4]5

8 | Bankada ise basladigimda gerekli egitimleri aldim.

9 | Is yerimde 6nemli degisiklikler oldugunda yeterli egitim aldim.

10 | Isimi iyi yapmamu etkileyebilecek her tiirli sorun hakkinda aninda bilgi

alabilirim.

11 | Is yerimdeki kural ve prosediirler gayet anlagilirdir.

12 | Is yerimin bilgi paylasiminda kullandig1 metotlar yeterlidir.

13 | Is yerimdeki degisimlerden aninda haberdar olabilirim.

ORGUTSEL KULTUR

14 | ihtiyacim oldugunda is arkadaslarimdan gerekli yardimlagsmay1 goriiriim.

15 | Is arkadaslarim giivenilirdir.

16 | Is arkadaslarim destekleyicidir.

17 | Is arkadaslarim yardimseverdir.

18 | Is arkadaslarim biitiin bilgilerini benimle paylasir.

19 | Yoneticim, isimde aldigim kararlara deger verir.

20 | Yoneticim, benim yeteneklerime duydugu giiveni ifade eder.
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21 | Yoneticim, iyi isler yaptigimda beni dver.
22 | Yoneticim, yeni alanlarda kendimi gelistirerek tecriibe kazanmam konusunda
beni cesaretlendirir.
23 | Yoneticim, benim i¢in ulasilabilirdir.
24 | Yoneticim, islerimde yeterli geri doniisii verir.
25 | Yoneticim, benim profesyonel anlamda gelisimimi destekler.
26 | Yoneticim, isimi yaparken dnlime ¢ikan engelleri asmamda yardim eder.
27 | Yoneticim, isi ile ilgili gorevlerde fikirlerimi igtenlikle dinler.
UCRET VE TERFI
28 | Yaptigim is karsiliginda hak ettigim maas: aldigimu diigtiniirim.
29 | Is yerimde maas zamlari belirli araliklarla yapulir.
30 | Is yerimde maas zamlarindan esit faydalanma imkanina sahibim.
31 | Isimi iyi yaptigim takdirde terfi veya maas artis1 alma firsatim vardur.
32 | Isime bagli olarak alma ihtimalim olan terfi veya maas artiglar1 beni tatmin eder.
33 | Mesai saatleri diginda calistigim siire i¢in yeterli fazla mesai ticreti alirim.
34 | Tiirkiye kosullarinda iyi bir maas aldigimi diigiiniiriim.
FiZIKSEL KOSULLAR
35 | Is yerimde kullanilan teknolojik aletler yenidir.
36 | Isimi yapmam icin kurulan sistem diizenli alisir.
CALISMA KOSULLARI VE GUVENCE
37 | Calistigim kurumda yillik izin siiresi yeterlidir.
38 | Yillik iznimi ihtiyacim oldugunda kullanirim.
39 | Mesai saatlerim belirlidir.
40 | Sosyal hayatim diizenlidir.
41 | Calistigim kurumda yeterli saglik giivencem vardir.
42 | Genel olarak isimden memnunum.
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