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ABSTRACT

In this study, with reference to the banking examples, performance assessment system in the
service industry, properties of the system and its impacts on the motivation of employees were
examined. Performance assessments of the employees, performance assessment criteria and
their reliance on the performance assessment systems were examined by applying
questionnaire on 159 bank employees in the Istanbul Province Goktiirk District. According to
the study results, the employees saw their performances above the average in general and
expressed that in-service training subjects are important in the performance assessment
criteria. As the reliance on performance assessment systems was examined, it was expressed
that pulling the wires or favouritism subjects reduces the reliance on performance assessment
systems. In the study, the difference between performance and scale scores of the employees
according to their demographic properties were consulted and performance scores of men
were found higher than women. Although there is no difference between the performance
levels of managers and employees, it is seen that managers rely less on the performance
system. It was discovered that while performance of an employee increases in parallel to the
increase of his/her income status, their reliance levels decrease. However, it was detected that
while performance of an employee decreases as his/her education levels increase, his/her
reliance levels increase. Finally, it can be said that employees working in private banks rely
on the performance assessment system more.

Keywords: Service Quality Measurement Method, Employee Performance, Performance
Evaluation System
JEL: L25, M31
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Hizmet Sektoriinde Calisanlarin Performanslarimin Olciimii: Bankacihk Uygulamas

OZET

Bu calismada, bankacilik oOrnekleminden yararlanilarak, hizmet sektoriinde performans
degerlendirme sistemi, sistemin Ozellikleri ve degerlendirme kriterlerinin ¢alisanlarin
motivasyonu iizerindeki etkileri arastirilmistir. Orneklem olarak segilen Istanbul ili Goktiirk
flgesi’nde bulunan 159 banka calisani iizerinde anket uygulamasi yapilarak, calisanlarin
performans degerlendirmeleri, performans degerlendirme kriterleri ve performans
degerlendirme sistemlerine olan gilivenleri analiz edilmistir. Bu analiz sonuglarina gore
calisganlar genel olarak performanslarini ortalamanin {izerinde gormiis, performans
degerlendirme kriterlerinde ise hizmet i¢i egitim konularmin 6nemli oldugunu ifade
etmislerdir. Performans degerlendirme sistemlerine olan giiven incelendiginde ise torpil ya da
adam kayirma konularinin, performans degerlendirme sistemlerine olan gliveni diistirdigii
ifade edilmistir. Calismada ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore performans ve dlgek
puanlari arasindaki farka bakilmis ve erkeklerin performans puanlari kadinlardan daha yiiksek
bulunmustur. Yoneticiler ile ¢alisanlarin performans diizeyleri arasinda fark olmamasina
ragmen yoneticilerin performans sistemine daha az giivendigi goriilmektedir. Calisanin gelir
durumu yiikseldik¢e buna paralel olarak performansinin arttigi, giiven diizeyinin ise diistiigii
bulgulanmistir. Diger taraftan egitim diizeyleri arttikca ¢alisanin performansi diiserken, giiven
diizeylerinin artt1g1 tespit edilmistir. Bu calismanin sonucunda ise 0zel bankalardaki
calisanlarin, performans degerlendirme sistemine daha ¢ok giivendigi sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemi, Calisan Performansi, Performans
Degerlendirme Sistemi

1. GIRiS

Calismanin  temel amaci, hizmet sektoriinde calisanlarin  performanslarinin  nasil
degerlendirildigi ve bu degerlendirme kriterlerinin calisanlarin {izerinde ne gibi etkilerinin
oldugunu ortaya koymaktir. Emek yogun, sermaye yogun ya da bilgi yogun sektorlerden
farkli olarak hizmet yogun sektorlerde performans degerlendirme sistemleri genellikle
subjektif kriterleri icerdiginden, yapilan degerlendirmelerdeki 6znel tutumlar ya da kisisel
yargilar, calisanlarin ticret, terfi, motivasyon gibi Onemli is tatmini konularimi da
etkilemektedir. Bu nedenle c¢aligmada, hizmet sektoriindeki performans degerlendirme
sisteminin elestirel taraflar1 ortaya konurken, daha iyi bir performans degerlendirme
sisteminin temel Kkriterlerinin, bankacilik sektorii calisanlart {izerinden arastirilmasi da

hedeflenmektedir. Bu g¢ercevede performans degerlendirme sistemlerinin gelisimine, adil,
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standart degerlendirme sisteminin olusmasi i¢in yapilacak c¢aligmalara katki saglamak
amaglanmistir. Caligmada, insan kaynaklari yonetiminde deneyimli ve bu konuda egitim
almis yoneticilere agirlik verilmesinin, egitimlerin arttirilmasinin ve yogunlagmasinin énemi
vurgulanmustir.

Yapilan bu arastirma iki agidan 6nem arz etmektedir. Birincisi, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
performansinin iizerine odaklanilmasi ki yapisi itibariyle hizmet sektoriinde, {iretim
sektoriinden farkli olarak, calisan performansi daha nitel kavramlara dayanmaktadir. Bu
nedenle de hizmet sektoriinde, bir iiretim sektoriinde oldugu gibi birim saat basina iiretim,
mesai saati basina performans gibi nicel kriterlerin olusturulmasi séz konusu degildir. Ustelik
ayni siirede, ayn1 sayida miisteriye bakan iki farkli banka personelinin performansi, genel
olarak degerlendirildiginde ise esit gibi de goriilebilir. Ciinkii ayni siirede, ayni sayida
miisteriyle islem yapilmistir. Bunun yaninda islem tiirli farkli olabilir. Bir calisan ¢ok kisa
stiren isleri uzatarak yaparken, digeri uzun islemleri kisaltarak ayni siirede ayni islem sayisina
ulasabilir. Dahasi, ayni siirede, ayn1 islemi yaparak ayni miisteriye bakan iki ¢alisanin da
performanslar1 goriildiigii gibi esit olmayabilir. Bir ¢alisanin miisterileri sunulan hizmetten
memnun degilken, digeri memnun olabilir. Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarin miisteri
memnuniyeti ve miisteri iligkileri agisindan isletmenin entelektiiel sermayesine katkis1 farkl
olabilir. Netice itibariyle hizmet sektoriinde, insanlar arasi iliski ve buna bagli olarak
memnuniyet s6z konusu olacagindan, performans 6l¢iimiiniin salt nicel verilere dayali 6l¢timii
olduk¢a zordur. Calismada, bu soruna deginilmesi ve c¢alisan performansinin hizmet
sektoriindeki nitel yanlarini incelemesi acisindan ¢alisma 6nem arz etmektedir. Calismanin
diger acidan 6nemi ise hizmet sektoriinde ¢alisan performansinin sadece ¢alisan ya da orgiit
odakl1 degil, ayn1 zamanda miisteri odakli olarak da ele alinmasidir. Bu baglamda c¢alismada,
caligsanlarin performans Ol¢limlerinin yaninda, calisanlarin performanslarindan kaynaklanan
miisteri memnuniyetinin de degerlendirilmesi, daha sonra ise ¢alisanin performans
degerlendirme sistemlerini degerlendirmesi amag¢lanmistir. Bu arastirma, hizmet sektoriinde

calisanin performansini ¢ok boyutlu olarak incelemesi agisindan da 6nem arz etmektedir.

1.1. Hizmet Kavramm
Hizmetin en 6nemli 6zellikleri sirasiyla, soyut olmasidir, dayaniksizdir, tiirdes olmadigi i¢in
belli standartlar1 yoktur. Hizmet bir biitlindiir ve es zamanl iiretimi ya da tiiketimi sz

konusudur. Ustelik hizmette mallar gibi sahiplik kavrami da yoktur (Mucuk, 2001: 185)
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Calisanlarca sunulan hizmetin nicel degeri, sadece hizmeti alan kisiler tarafindan algilanir
Verilen hizmetin migteri tarafindan algisi, kalite
kavraminin da daha subjektif olmasina neden olmaktadir. Hizmetin elle tutulur, gozle goriiliir

olmamasi nedeniyle, kalitesi de somut kriterlere gore test edilememektedir.

1.2. Hizmetlerde Kalite Kavram

1970 yilindan giintimiize kadarki siirede yasanan gelismelere paralel olarak hizmet sektdriiniin
Oonemi ortaya ¢ikmis, gliniimiizde hizmet bir ekonomi olarak kabul edilmistir. Smith’e gore,
1970’lerde yeni bir sanayi devriminin olusmasi beklenmekteyken, bunun tam aksine
ekonominin temelinde hizmet sistemine dogru bir egilim bas gostermistir. Sanayi devriminin
meydana gelmesinde ve bunu takip eden donemlerde, iiretime dayali sistemin mutlak
hakimiyetini ve Onceligini ortaya koyan klasik yaklasim gelismeler karsisinda yetersiz
kalmstir. u yaklasim materyalist ve madde temelli olup, hizmetin ya da
insan kaynaklarinin degerini g6z Oniine almayan bir yaklasimdir. Bunda hizmetlerin
goriinmez olmasinin da biiyiik rolii olmustur. Genel olarak degerlendirildiginde hizmet, iiriin
ya da mal sunan isletmelerden farkli olarak daha cok biligsel bir yapiya sahiptir. Hizmetlerin
bu 6zelligi, miisteri memnuniyeti, isyerinin basarisi gibi konularda, kalite kavrami daha soyut
bir yap1 kazanmaktadir.

Hizmet isletmeleri, hizmetin kalitesinin siirekliligini saglamak, farkli zamanlarda farkl
kisilere farkli kalitede degil, kararli ve standart bir bicimde aymi kalitede hizmeti sunma
konusunda 6zen gostermek zorundadir. Isletmeler hizmetlerin heterojen olma 6zelligini iki
farkli sekilde agsmaya calismakta olup bunlar standartlasma stratejileri ve kisisellestirme
stratejileridir. Standartlagsma planlarina 6rnek olarak bir zincir konaklama isletmesi grubunun
tiim isletmelerinde uygulanacak belirli hizmet standartlarini getirmesi séz konusu olabilir. Ote
yandan kisisellestirme stratejisine drnek olarak saglik merkezinde zayiflamak isteyen herkese
farkli programlar uygulanmasi verilebilir Bu nedenle isletmeler, standart
ya da kisisellestirilmis hizmetler sunmak kaydiyla da, hizmet kalitesinin yararlarindan
faydalanarak miisterilere hizmet kalitesi algisin1 deneyimletmektedir. Bu sayede bir hizmetin
kalitesi, o hizmetin satilmasinda ve daha sonraki asamalarda da hedef pazarin genislemesinde

bliylik 6nem tagimaktadir.
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1.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Yéntemleri

Hizmet kalitesinin Olglimiiniin nasil gergeklestirilebilecegi konusu iizerinde yillarca
durulmustur. Bunun yaninda, hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii gerceklestirecek modeller ileri
stiriilmiistiir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi degerlerinin farkliligindan yola ¢ikarak, Parasuraman

vd. (1985) hizmet kalitesini asagidaki gibi ortaya koymaktadir
SERVQUAL Skoru (SS)= Alg: Skoru (A)-Beklenti Skoru(B)

Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde kullanilan en yaygin model olan SERVQUAL yo6ntemi
Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilmis ve hizmet kalitesi Ol¢im araci olarak
sunulmustur. Parasuraman vd. (1985) bes boyut (fiziksel yapi, giivenilirlik, duyarlilik,
kesinlik ve empati) {lizerinde hizmetin kalitesini hem soyut, hem de somut kriterlere bagl
olarak degerlendirmektedir Arastirmada da, hizmet kalitesinin tiim
boyutlar1 kapsamli olarak ifade edilerek, daha sade ve basit bir dlgek gelistirme gereksinimi
ortaya cikmistir Olgegin kisa, 6z ve kapsamli olmasi
gereklidir. Diger bir ifadeyle hizmetlerde kalitenin Olglimiinde, odak noktalari

degistirilmeden, olabildigince spesifik sonug veren bir 6lgek gereklidir.

1.4. Performans Kavram ve Calisan Performansi

Son yillarda literatiire giren performans kavrami, olduk¢a genis bir kullanima sahiptir. Bunun
yaninda performansin dl¢iilmesinde de ¢ok cesitli gostergeler kullanilmaktadir. Bir {iriin ya da
mal tiretiminde performansi birim zaman ya da maliyet bagina liretim olarak degerlendirmek
miimkiinken, hizmet gibi soyut kavramlarda ise performans 6l¢limii daha zordur. Bu nedenle

bu boliimde, performans kavrami ve hizmet sektoriinde performans 6l¢limiine yer verilmistir.

1.4.1. Performans Kavraminin Tanim

Performans, insanin sahip oldugu kapasitesini, bir isi belli zaman siireci i¢inde basariyla
tamamlamak ic¢in kullanabilme ytlizdesidir Performans kavrami
icin birgok arastirma yapilmistir. Ancak heniiz literatiirde ortak bir tanim belirlenemedigi
goriilmektedir. Performans kavrami her organizasyonun misyonu ve stratejisi dogrultusunda
kendi amaglarina uygun bir bicimde belirlenmeli ve performans sonuglarinin ve bu sonuglarin
iiretilmesinde kullanilan kaynaklarin derecelendirilmesi, hedeflenen noktaya ulagsma derecesi,

belli bir amaci olan eylemin sonucunun etkinligi seklinde tanimlanmalidir
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Dolayisiyla performans kavrami aslinda, girdi ile ¢ikt1 arasindaki farka esit ve
kaynaklarla yakindan iliskili olan bir kavramdir. Isletmeler igin performans, ¢alisanin isletme
amaglarina yapmis oldugu katki olarak diisiliniilse de buradaki en 6nemli faktor, yoneticilerin
insan kaynaklarini en etkin sekilde kullandigidir. Diger taraftan performans, bir isi yapan
bireyin, bir grubun ya da bir isletmenin, o isle istenilen amaca yonelik olarak nereye
varabildigi, ya da neyi saglayabileceginin sayisal ve niteliksel olarak anlatimidir. Calisanin,
kendisi i¢in tanimlanan 6zellik ve yeteneklerine uygun olan isi, kabul edilebilir sinirlar i¢inde
gergeklestirmesidir Isletme icerisindeki performansi
degerlendirirken, kisisel kazanimlarin da dikkate alinmasi gerekir. Verimlilik, performansi
kendi bagina karsilayan bir kavram degildir. Verimlilik, performansin tam anlamiyla
kullanildigini gosteren, dnemli bir performans gostergesidir. Diger bir ifade ile performans, en
basit tanimiyla bir isi yapabilme giicii ya da kudretinin, yasama gegirilmis halidir. Performans
sayesinde bir seyler ortaya konmakta olup, buradan performansi ayni zamanda, bir seyleri

yerine getirebilme kabiliyeti olarak da nitelendirmek miimkiindiir.

1.4.2. Performansi Etkileyen Etmenler

Performans: etkileyen birgok etmenin varligi s6z konusu olmakta ve bu etmenler
performansin Ol¢iim yontemi, performans gostergeleri ya da performans degerlendirme
sistemlerine gore farklilik gosterebilmektedir. Ancak genel olarak bu etmenleri kisisel ve
kisisel olmayan (Orgiitsel) 6zellikler seklinde iki boliimde incelemek miimkiindiir.
Calisanlarin performansinin sinirlayicist olan Yetenek iizerindeki en 6nemli faktor, verilen
gorevler ile calisandan beklentilerin uyumudur. Bir bagska 6nem arz eden kisilik farklilig:

faktoriiniin, hem kisileri, hem de kisiler iizerinden performansi etkilemesi kaginilmazdir

e Kisisel Ozellikler: Performans degerlemenin amaglarindan biri, is tanimlarinda ve is
analizlerinde daha Onceden belirlenmis standartlara hangi oOlclide yaklasildiginin geri
bildirimle saptanmasi ve calisanlara bu geri bildirimlerin olumlu bir yaklasimla verilerek
performansina katkida bulunulmasidir. Bu sayede personelin eksik oldugu ydnlerin tespiti
yapilmis olur. Aksi durumda ise terfi edilmesi gereken ve yeni sorumluluklar almaya hazir
olan personelin ortaya ¢ikmasi saglanmis olur
Orgiitsel Ozellikler: Orgiitsel yapmnin ¢agin sartlarina uyum saglayacak gelismelere
adapte edilmesi gereginin ana nedeni Orgiitiin belirlenen stratejiler, planlar ve politikalar

dogrultusunda hedeflerine ulasmasim saglamaktir. Orgiitleri olusturan her parca ya da
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boliim, isbirligi yaptiklarinda onlarin kisisel ya da ayri bir sekilde gergeklestirdikleri
caligmalarin toplamindan daha fazla verim elde edilecektir. Bu nedenle birbiriyle uyumlu
calisacak, birbirini tamamlayacak orgiitsel birimlerde yer alacak c¢alisanlarin, uyumlu,
yaratict ve yenilik¢i calisma yapmalarmi saglayacak c¢alisma ortaminin olusturulmasi

gerekmektedir

Bir igletme agisindan bakildiginda igletmenin siirdiiriilebilir basariy1 saglamasi performansi ile
baglantili olup, yoneticilerin isletmenin performansinda etkili bir performans oOl¢liim
sisteminden yararlanmali 6nemlidir. Bu 0Ol¢iim sisteminden ulasilacak bilgiler, kurumu
yoneten kisilerin ve kurum igerisindeki personelin davraniglarini yoneten ekipmanlardir. Bu

bilgi kaynaklar1 isletmenin temelini olugturmaktadir

1.4.3. Cahisan Performansi
Performans, bireylerin ya da kurumlarin hedeflerine hangi oranlarda ulasabildiginin ol¢iitiidiir
Performans degerlendirme, kisinin, 6zellik ve yeteneklerine uygun olan
isi, kabul edilebilir smirlar i¢inde yerine getirmesidir . Calisan
performansi ile 6zdegerlendirme arasinda da bir iliski vardir. Ozdegerlendirmenin daha ¢ok
yoneticilerinin astlarindan degerlendirme siirecine dahil olmalarimi istemeleri durumunda
faydali olup, performans degerlendirme miilakatina girmeden Once ¢alisanlarin performans
degerlendirme formunu doldurmasiyla gergeklesir. Bunun ardindan performans miilakati
sirasinda yonetici ve calisan performans konusunda tartigirlar. Daha sonra ise bir uzlasmaya
varilmas1 amaclanir. Yoneticinin ¢alisaniyla beraber gelecege yonelik bir hedef belirlenmesi
ve calisanin egitim ya da kendini gelistirmesi siirecinde hangi yollarin takip edilmesinin
gerektigi konusunda yol gosterici olmaktadir. Dolayistyla ¢alisan motivasyonunun ve kendini

gelistirmesinin stirekliligi amaglanmaktadir

2. MATERYAL VE YONTEM
2.1. Yontem
Arastirmanin evrenini bir hizmet sektorii olarak bankacilik ¢alisanlart ve miisterileri,

orneklemini ise Kemerburgaz’da bulunan banka subelerinde gorev yapan 159 banka calisani
olusturmaktadir. Calismada veri toplama araci olarak kullanilan anket envanteri dort
boliimden olusmaktadir. Ik béliimde, calismaya katilan banka ¢alisanlarinin demografik

ozelliklerini 6lcen kisisel bilgi formu, ikinci boliimde Tiirker (2010) tarafindan gelistirilen,
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gecerlilik ve giivenilirligi yapilmis olan calisan performansi 6lgegi, iiglincii bdliimde
performans oOl¢lim kriterleri ve son bdliimde ise demografik yapili olarak aragtirmaci
tarafindan hazirlanan performans 6l¢iim kriterleri bulunmaktadir. Calisan performansini 6lgen
7 sorunun oldugu calisan performansi 6lgegi, Tiirker’in (2010) Enformasyon Paylagimi,
Biitgesel Katilim ve Is Memnuniyetinin Calisan Performansi Uzerine Etkisi isimli yiiksek
lisans tezinde kullandig1 oOlgek olup, gegerliligi ve giivenilirligi aragtirmaci tarafindan
yapilmustir.

Giivenilirlik analizi sonucuna gore arastirmaci tarafindan Olgegin giivenilirligini gosteren
Cronbach Alpha degeri 0,694 olarak bulunmustur Yine calismada
gecerlilik analizi i¢in yapilan Faktor Analizinde, faktor analizi i¢in agiklanan toplam varyans
% 68,109 olarak bulunmustur. Arastirma anketinde son olarak performans 6l¢iim kriterlerinin
oldugu bir boliim arastirmaci tarafindan, uzman goriisleri alinarak gelistirilmistir. Bu boliimde
toplam 14 madde olup, sonrasinda ise bunlarin disinda degerlendirme kriterlerinin ne olacagi
sorulmustur. Bu boliimde sorulan kriterler “Isi zamaninda yerine getirme,”, “Miisterilerle
giizler yiizli iletisim,”, “Alaninda bilgi sahibi olma,”, “Alinan hizmet i¢i egitimler,”,
“Mezuniyet tiirii”, “Mezuniyet derecesi”, “Mesai saatleri”, “Gorev yapilan birim”, “Birimdeki

29 ¢¢ 99 <¢ 9% ¢¢

personel sayis1”, “Subeye gelen miisteri sayist”, “Subede yapilan islem tiirii”, “Subede yapilan
islem hacmi”, “Subenin bulundugu yerlesim yerinin 6zellikleri” ve “Subenin ¢aligsma saatleri”
seklinde belirlenmistir. Calismada, Tiirker (2010) tarafindan gelistirilen dl¢ek kullanildigi ve
Olgegin daha once gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi yapildigi igin, bu ¢alismada da
dogrulayici faktor analizi (Confirmative Factor Anaylsis) yapilmistir. Tiim maddelerin faktor
yiikleri 0,40 degerinin lizerinde ve gecerlidir. Arastirma 6l¢egi toplam varyansin %62,38ini
aciklamaktadir. Calisma verilerinin  toplanmasi  goniilliilik usuliine dayali olarak
gergeklestirilmistir. Bu baglamda, oncelikle calisanlara ve miisterilere konuya iliskin kisa bir
bilgi verilmis, daha sonra anket envanteri verilmistir. Daha sonra katilimcilarin anlamadiklari
sorunun olup olmadig1 sorulmustur.

Calismada nonparametrik verilerin tanimlanmasinda Frekans Analizi kullanilmistir. Olgek
ortalamalar1 igin ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Ikili verilerin fark
analizinde parametrik veriler i¢in Student-t testi kullanilmistir. T-testi, dl¢lim degerlerinin
normal dagiliminda, iki grubun farkinin alinmasinda kullanilmaktadir. Caligmada o&lgek
verilerinin normallik dagilimi gostermesi nedeniyle T-testi ile iki grup arasindaki farka
bakilmistir. T-testinde, iki grubun farkinin incelenmesi igin verilerin oncelikle iki grup

arasinda esit varyansh dagilip dagilmadigima bakilmaktadir. Levene testi ile varyans testi
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yapilmis, varyanslari esit olanlar i¢in t-testi esit varyans prosediirii sonuglari, esit olmayanlar
icin ise esit olmayan varyans t-testi sonuglart alinmistir. Yine normalligi saglayan olgek
ortalamalarinin ikiden ¢ok gruplar arasindaki farki i¢cin ise One Way ANOVA testi
kullanilmistir. Yine ANOVA testinde de, Levene testi ile varyanslarin homojenligi test
edilmigtir. Parametrik verilerin normallik dagilimlar1 Kolmogorov—Smirnov testi ile analiz
edilmistir. Iki veri arasindaki iliskinin incelenmesi i¢in korelasyon testleri yapilmaktadir.
Calismada, Olgek verileri normal dagilim gosterdigi ve parametrik veri kabul edildigi igin,
korelasyon analizinde ise Pearson korelasyon analizi kullanilmigtir. Tiim analizler %95 giiven
araliginda (0,05 anlamlilik seviyesinde) gerceklestirilmistir. Analizlerin yapilmasinda SPSS

17,0 paket programindan yararlanilmigtir.

Bulgular

Ankete katilan banka calisanlarinin cinsiyet, gorev tiird, gelir diizeyi, egitim durumu ve
calisilan banka tirti demografik bilgiler c¢ergevesinde degerlendirilmistir. Buna gore;
katilimcilarin %41,5°1 (66 kisi) erkek ve 9%58,5°1 (93 kisi) kadindir. Arastirmaya katilan
bankacilardan erkeklerin sayisi, kadinlardan daha azdir. Bunun yaninda gruplarin birbirine
yakin oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %25,2°1 (41 kisi) yonetici ve %74,2°si (118 kisi)
yonetici dist kadrolarda gorev yapmaktadir. Arastirmaya katilan bankacilarin biiylik bir
boliimiiniin yonetici disindaki kadrolardan istihdam edildigi goriilmektedir. Genel olarak bu
dagilimin, banka subelerindeki gorev dagilimina paralel oldugu ifade edilebilir. Egitim
durumuna gore dagilim incelendiginde, calismaya katilan bankacilarin %52,2’sinin (83 kisi)
lisans ve %47,8’inin (76 kisi) lisansiistii egitime sahip olduklar1 goriilmektedir. Banka
calisanlarinin egitim durumlarinin genel olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Gergekten de
iilkemizde, 6zellikle son otuz yilda egitim alaninda ciddi bir yiikselme olmustur. Ozellikle
yiiksek lisans yapan bireylerin sayis1 gectigimiz yillardan itibaren ciddi artis gostermektedir.
Bankacilar arasinda da lisansiistii egitimin giderek daha popiiler oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Aragtirmaya katilan banka calisanlarinin gelir durumuna gore dagilimlarina
bakildiginda, %56,0’siin 2001-2500 TL aras1 ve %44,0’iintin 2501 TL ve lizeri aylik gelire
sahip olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan banka calisanlarinin genel olarak gelir
durumlarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Burada, calisanlarin daha ¢ok calisan bir ese
sahip olduklar1 goriilmektedir. Bunun yaninda, mesai 6demeleri, yoneticilik ya da ek gorevler
gibi nedenlerle, taban ayligina katkinin oldugu goriilmektedir. Banka ¢alisanlarindan
aragtirmaya katilanlarin banka tiiriine gore dagilimlar incelendiginde, %50,3 linlin (80 kisi)
0zel bankalarda ve %49,7’sinin de kamu bankalarinda ¢alistig1 goriilmektedir. Arastirmaya
katilan kamu ve 0Ozel banka ¢alisanlarinin sayilar1 birbirine yakindir. Gegmiste, O6zel
bankalarin ¢alisan sayisi, sube sayisi, imkanlar1 vs. daha fazlayken, 6zellikle mali disiplin ve
BDDK sonrasinda, kamu bankalarinin da ciddi bir yiikselis gosterdigi goriilmektedir. Bu
nedenle 6rneklem dagiliminin, evreni yeterince temsil ettigi diisiiniilmektedir. Katilimeilarin
demografik ozellikleri genel olarak degerlendirildiginde, cinsiyet, gelir durumu, egitim ve
banka tiiriine gére homojen ve evreni temsil eden bir yap1 goriilmektedir. Bankadaki statii
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bakimindan homojen olmayan bir yap1 goriilse de, bu dagilimin da yine evrenin yapisini
temsil ettigi ifade edilebilir.

Calismada kullanilan 6l¢eklerin ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Her bir
Olcek sorusunun ortalama degerleri verilerek, c¢alisanlarin konuya iligkin goriisleri
degerlendirilmistir. Buna gore; calisan performansi sorularina verilen yanitlar incelendiginde,
calisanlarin performans konusunda en yiliksek puan verdikleri madde, isi zamaninda
bitirmedir. Bunu farkli ¢calisma kosullarinda ayni performansi gésterme onciilii izlemektedir.
Yine banka calisanlariin biiylikge bir boliimii, biz sorun oldugunda yiiksek derecede hazir
¢Ozlime ulasabilme imkanlarinin oldugunu ifade etmektedir. Performans konusunda en diisiik
puan1 alan madde, ¢alisanlarin isyerindeki terfi olanaklarina iliskindir. Burada, terfi
olanaklarinin sahip olunan teknik bilgi diizeyi, kisisel yetenek ve performansa bagli olmadigi
ya da calisanlar tarafindan bu sekilde hissedildigi goriilmektedir. Performans 6l¢tim kriterleri
sorularina verilen yanitlar incelendiginde, arastirmaya katilan banka calisanlarina gore, bir
calisanin performansinin degerlendirilmesinde, en fazla alinan meslek i¢i egitimlerin 6nemli
oldugu goriilmektedir. En diisik oneme sahip olan kriter ise ¢alisanlarin mezuniyet
derecesidir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin bankanin performans degerlendirme sistemine
olan gilivenlerini gosteren sorulara verdikleri yanitlarin dagilimi degerlendirildiginde, birim
isylikli farkliliklariin yeterince dikkate alinmadigi, sonuclarin yeterince iicrete yansimadigi
goriilmektedir. Bunun yaninda adam kayirmanin da bir dereceye kadar yapildigi ifade
edilmektedir. Yine torpilin de performans degerlendirme sistemi lizerinde etkili oldugu
goriilmektedir.

Fark analizine gegmeden Once, calisanlarin performans ve giiven puanlari elde edilmistir.
Performans puanlariin belirlenmesinde, tiim performans kriterleri de pozitif ifadeler
icerdiginden, sorulara verilen yanmitlarin  toplamlart alimustir. Giliven puaninin
belirlenmesinde ise 1 ve 2. sorular olumsuz ifade igerdiginden (adam kayirma ve torpil), bu
sorular negatif, diger olumlu ifadeler pozitif olmak {izere puan elde edilmistir. Buna gore elde
edilen performans ve gliven puanlar1 dagilimi asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1. Performans ve giiven puanlarinin dagilimi

En diisiik En yiiksek Ortalama SS
Performans Puam 22,00 26,00 24,62 1,01
Giiven Puam 5,00 11,00 8,06 1,81

Tablodan da goriildiigl gibi, en diisiik performans puani 22 ve en yiiksek performans puani 26
olarak bulunmustur. Performans dl¢eginde 7 soru olup, her soruya 1 puan verilmesi halinde en
diigiik performans 7 puan, her soruya 5 puan verilmesi halinde ise en yiiksek performans
puani 35 olarak elde edilebilir. Bunun yaninda calisanlar, ortalama 24,62+1,00 degerinde bir
performansa sahip olduklarini ifade etmislerdir. Bu durum, ¢alisanlarin ortalamanin {izerinde
bir performansa sahip olduklarini ifade ettiklerini géstermektedir. Giliven puani igin ise toplam
7 soru sorulmus olup, bunlardan ikisi olumsuz (tersine) ifade icermektedir. Buna gore en
yiiksek giiven puani (5x5-2x1=23) 23 puan olup, en diisiik giiven puani ise (5x1-2x5=-5) -5
olmaktadir. En yiiksek giiven puani i¢in olumlu ifadelere 5 puan, olumsuz ifadelere 1 puan
verilmistir. En diisiik giiven puani i¢in ise olumlu 5 ifadeye 1 puan ve olumsuz 2 ifadeye 5
puan verilerek hesaplanmistir. Aragtirma 6rneklemindeki bankacilarin en diisiik giiven puan1 5
ve en yiiksek giliven puani ise 11 olarak bulunmustur. Giiven puan ortalamasi ise diisiik olup,
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8,06+1,81°dir. Bu durum, calisanlarin performans degerlendirme sistemine yeterince
giivenmediklerini gostermektedir.

Tablo 2. demografik 6zellikleri gore performans ve giiven ortalamalari fark analizi

F p t df p Ort. SH Min Max

5 b 1 157 o1 _ 085 15200 0400 016 018 -020 052

2 2 087 7235 0390 016 018 020 0,51

2 1 1267 15700 0000  -2.94 023 -339  -2,48

o G =5 985 000 —1545 5268 0000 294 028 350 -2.37

1 288 15700 0000 045 016 014 076

3= Pp 1615 000 —o8 11916 0010 045 016 013 077

Q

S 2 1 322 15700 0000 -090 028 -145  -0,35

G 2 4850 000 e 12371 0000 090 028 -146  -0,34

1 288 15700 0000 045 016 014 076

g P o 1615 000 e 11946 0010 045 016 043 077

5 1 322 15700 0000 -090 028 -145  -0,35

= G 2 4850 000 T e 15371 0000 090 028 -146  -0,34

1 240 15700 0020 -038 016 -0.69  -0,07

= P 2 0.14 071 — 30 11954 0020 038 016 071  -0,05

8 1 366 15700 0000 102 028 047 157

G 2 544 002~ 15689 0000 102 027 048 156

1 147 15700 0140 023 016 -055 0,08

gg ° o 0% 9% aar as49 o0u40 023 016 055 008

S 1 282 15700 0010 079 028 024 135
m F i i ) ) ) 1) )

G 2 L3 000 14753 0010 079 028 024 135

* P=Performans Puani; G= Giiven Puani; 1=Ejsit; 2= Esit degil
** Giiven aralig1 95%

Calismada banka c¢alisanlarinin demografik 6zellikleri ile performans ve giiven puanlar
arasindaki farka bakilmistir. Kolmogorov Smirnov testinde ortalamalarin dagilimi normal
dagilima uygun oldugundan, iki grup farki i¢in t-testi kullanilmistir. Gruplar arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigina iliskin bakilan t-testi sonuglar1 asagidaki tabloda
verilmistir. Yine burada da, gelir gruplar iki grupta toplandig i¢in fark analizinde, ANOVA
yerine ikili gruplar i¢in yapilan t-testi sonucglart kullanilmistir. Cinsiyete gore Olgek puan
ortalamalar1 incelendiginde, erkek ve kadin banka calisanlarinin performans puan ortalamalari
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (P<0,05). Erkek banka
calisanlari, kadin calisanlara gore daha fazla performans puania sahip olduklarini ifade
etmislerdir. Gorev puanina gore gruplar arasindaki fark ise istatistiksel olarak anlamli degildir
(P>0,05). Aslinda giiven konusunda erkekler daha yiiksek puana sahip olsa da, bu fark
istatistiksel olarak anlamli degildir. Gorev tiirline gore puan ortalamalart incelendiginde,
yoneticilerin daha fazla performans puanina sahip olduklari, ancak performans degerlendirme
sistemlerine daha az giivendikleri goriilmektedir. Gorev tiirline gore ortalamalar arasindaki
fark analizi incelendiginde, yoneticilerin her ne kadar performans puanlar1 daha yiiksek ¢iksa
da, gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli degildir (P>0,05). Ancak giiven puanlari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli olup (P<0,05), yoneticilerin, yonetici olmayan
banka calisanlarmma gore performans degerlendirme sistemine daha az giivendikleri
goriilmektedir. Bunun temel nedeni, yoneticilerin sistemin i¢inde olmalar1 ve kii¢lik detaylara
daha hakim olmalar1 ihtimalidir.
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Egitime gbre puan ortalamalar1 arasindaki fark incelendiginde, lisans mezunlarimin daha
yiiksek performans puani ve daha diisiik giiven puanina sahip olduklar1 goriilmektedir.
Egitime gore puan ortalamalar1 arasindaki fark analizi incelendiginde, hem performans
puanlari, hem de giliven puanlar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (P<0,05). Dolayistyla lisans mezunlari, lisansiistii mezunlarina gore daha fazla
performansa ve performans degerlendirme sistemine daha az gilivendiklerini ifade etmektedir.
Bu durum, ytiksek lisans 6grencilerinin {izerinde ilave bir yiik olmasiyla da iligkili olabilir.
Gelir durumuna gore performans ve giiven puanlart dagilimina bakildiginda, geliri daha
yiiksek olan banka calisanlarimin performans puanlar1 daha yiiksek olup, giiven puanlar1 da
daha disiiktiir. Arastirmaya katilan bankacilardan yiiksek gelire sahip olanlarla orta gelire
sahip olanlarin performans ve giiven puanlar1 arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamlidir
(P<0,05). Buna gore arastirmaya katilan banka c¢alisanlarindan geliri 2501 TL ve iizerinde
olanlar, geliri 2000-2500 TL arasinda olanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
daha yiiksek performans ve daha diisiik giiven puanina sahiptir. Dolayisiyla ekonominin
giiven ve performans iizerinde dogrudan etkisi vardir.

Calisilan banka tiiriine gore puan ortalamalari incelendiginde, kamu sektoriinde ¢alisan banka
gorevlilerinin 6zel sektdr bankalarima gore daha fazla performansa sahip olduklarini ifade
etmislerdir. Bunun yaninda giiven puaninda ise durumun tam tersi s6z konusu olup, 6zel
sektor banka calisanlari, performans degerlendirme sistemine daha fazla giivenmektedir.
Analiz sonuglar1 degerlendirildiginde, kamu ve 06zel bankalarda calisanlarin performans
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur (P>0,05). Bunun yaninda
giiven puanlar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir (P<0,05). Dolayisiyla kamu
bankasinda calisanlarin, 6zel sektdr banka calisanlarina gore performans degerlendirme
sistemlerine daha az gilivendikleri goriilmektedir. Bunun temel nedeni, kamu kurumlarindaki
agir biirokrasi ve yonetimin daha etkili ¢aligmasinin 6niindeki ¢esitli engeller olabilir.

Tablo 3. Performans puani ve giiven puani arasindaki korelasyon

Giiven Puam

r 0,075
Performans Puam P 0,350
N 159

Performans degerlendirme puanlar1 ile performans degerlendirme sistemlerine duyulan
giivenin arasindaki iliski incelenmistir. Bunun i¢in 06l¢ek puanlar1 arasinda Pearson
Korelasyonu yapilmistir. Analiz sonuglari asagidaki tabloda verilmistir. Tablodan da
gorlilecegi gibi, performans ve giiven puami arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmamistir (P>0,05). Dolayisiyla arastirmaya katilan banka calisanlarinin yiiksek ya da
diisiik performansa sahip olmalari ile performans degerlendirme sistemine duyduklar giiven
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki yoktur. Buna gore calisanlar her ne kadar
performans sistemine giivense de, bunun performans iizerine bir etkisi olmamistir. Bunun
birka¢ nedeni olabilir. Oncelikle performans degerlendirme sistemlerinin yeterli olmadig
diisiiniilebilir. Bunun yaninda, sistemler arasinda ¢ok fark olmaya da bilir. Netice itibariyle
diger sonuglarla bir arada degerlendirildiginde, performans sisteminin yeterli ve bu konuda
egitim almis kimseler tarafindan yapilmas1 gerekir.
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3. SONUC
Yapilan bu g¢alismada, banka calisanlarinin performans degerlendirme sistemi hakkindaki

diistinceleri, performans degerlendirme sisteminde kendilerini nasil degerlendirdikleri ve
sonuclarinin c¢alisanlar tizerindeki olumlu ve olumsuz etkileri incelenmistir. Calismanin
literatiir boliimiinde de deginildigi gibi, performans degerlendirme sistemleri hizmet sektorii
icin olduke¢a ciddi 6nem tagimaktadir. Performans degerlendirme, hem c¢alisanin is tatmini ve
motivasyonu iizerinde olumlu etkilere sahip olup, hem de is tatmini ve motivasyonu saglayan
terfi, iicretlendirme, 6diil gibi konulara da temel teskil etmesi acisindan 6nemlidir. Sadece
basli basina yeterli bir performans ¢alismasinin dahi ¢alisanlarin yeterince motive olmalarina
yetecegi goriilmektedir. Insan psikolojisinin en biiyiik 6zelliklerinden birisi, adalet ve yapilan
caligmalarin degerinin bilinmesi algisidir. Bir ¢alisan, yaptigi igin yeterince deger gérmedigini
diisiindiigiinde, ya da yapilan isin yeterince degerlendirilmedigi durumlarda, kendisini
haksizliga ugramis ve kirilmis hissedecektir. Bunun yaninda, ¢alisan bu durumda, kendisini
orgiitten dislayacak ve oOrgiitsel yalmizlik hissine de kapilacaktir. Bu durumda orgiitsel
sessizlige yonelecek olan c¢alisan, slirekli i¢ catisma yasayacak ve ig tatmini de diisecektir.
Ozellikle ana sermayesi beseri sermaye olan hizmet sektériinde bu durumun miisterilere ve
miisteri memnuniyetine yansidigini rapor eden pek ¢ok ¢alisma mevcuttur. Orgiitsel iletisimin
de orgiitsel adalet duygusundan beslendigi diisiiniildiigiinde, adil olmayan performans
degerlendirmenin, ¢ok ciddi orgiitsel iletisim problemlerine neden olacagi da agiktir.

Bunun yaninda performans konusunda deginilmesi gereken bir diger husus ise degerlendirme
kriterleridir. Degerlendirme kriterlerine bakildiginda, tiim ¢alisanlarin biitiin kriterlerini bir
arada degerlendiren bir sistemin kurulmasi hem teoride, hem de uygulamada miimkiin
degildir. Clinkli hizmet sektoriiniin temel hammaddesi olan insan, ¢esitlilik arz etmektedir ve
herkes isini elinden geldigi kadariyla yaptigindan, isin yeterliliginden ziyade, kendi
yeterliligini sinayacak ve kendini yeterli gorecektir. Dolayistyla subjektif degerlendirmelerden
uzak, kisisel yargilardan arimnmis bir performans degerlendirme sistemi, hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren isletmelerin is tatmini, miisteri memnuniyeti, performans artirimi ve isletme
basaris1 agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Bu nedenle ¢alismada da, bankacilik sektorii
tizerinden bu konu islenmistir. Caligmaya katilan banka ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri
genel olarak degerlendirildiginde, cinsiyet, gelir durumu, egitim ve banka tiiriine gore
homojen ve evreni temsil eden bir yap1 goriilmektedir. Calismada demografik verileri
alindiktan sonra ilk olarak ¢alisanlarin kendi performanslarin1 degerlendirmeleri istenmistir.

Burada, calisanlarin genel olarak tiim performans sorularina verdikleri yanitlarin oldukga




Eunasian Business & Economics Yournal Octoter 2016 Volume: S2 - 527

yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ozellikle calisanlarin islemleri zamaninda yerine getirmeleri,
farkl1 ortamlarda da ayni performansi gosterebildiklerini ifade ettikleri goriilmektedir. Bir
hizmet sektoriinde olduk¢a 6nemli olan bu konularda calisanlarin daha fazla puan vermeleri,
teorik gergeve ile de uyumludur.

Calisanlara daha sonra, hizmet sektoriinde performans degerlendirme kriterlerinden
bazilarinin 6nem sirasi sorulmustur. Burada da calisanlar, meslek ic¢i egitim, birimdeki
personel sayisi, is ylikii ya da ig farkliliklarinin 6nem arz ettigini, ancak mezuniyet derecesi
gibi konularin ikinci derecede 6nemli oldugunu vurgulamistir. Calisanlar, mezuniyetten
ziyade, hizmet ic¢i egitimler ile oryantasyonun daha yararli olacagi disilincesindedir.
Gergekten de, tniversitelerde verilen egitim, genel bir ¢ercevede olup, isin dogasi ve
farkliliklarina girecek zaman ya da bilgi yoktur. Bu nedenle, her hizmet sektoriintin de kendi
ortamina uygun mesleki ve hizmet i¢i egitimi ¢alisanlarina sunmasi gerekir.

Calismada son olarak, calisanlarin degerlendirme sistemine olan gilivenleri sorgulanmustir.
Burada da, calisanlarin ortalamanmn altinda bir giivene sahip olduklar1 goriilmektedir.
Ozellikle adam kayirma ve torpil gibi konular, hem yapilan degerlendirmelere olan giivenin
kaybolmasina, hem de ¢alisanlarin motivasyonunda diisiislere neden olmaktadir. Dolayisiyla
performans degerlendirme konusunda bu gibi problemlerin olmasi, hi¢ performans 6l¢iimii
yapilmayan durumlardan daha koétii sonuglar dogurabilir. Calismada ayrica, calisanlarin
cinsiyet, egitim durumu, gelir durumu, gorev ve banka tliriine gore performans puanlar1 ve
performans sistemine olan giiven puanlar1 arasindaki fark analizine yer verilmistir. Fark

analizinde elde edilen sonuglar1 agagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

e Cinsiyete gore puanlar degerlendirildiginde, erkeklerin daha fazla performans ve giiven
puanina sahip olduklar1 goriilmektedir. Performans puanlari arasindaki fark anlamliyken,
giiven puanlar1 arasindaki fark anlamsiz bulundu.

e Qorev tiirline gore yoneticiler, yonetici olmayanlardan daha fazla performans puani ve
daha diistik gliven puanina sahiptir. Fark analizinde ise sadece giiven puanlar1 arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli bulundu.

e (alisanlarin egitim durumlarma gore fark analizi incelendiginde, egitim arttikca
performans puaninin diistiigii, gliven puaninin ise ylikseldigi goriilmektedir. Her iki puanin
da fark analizi sonuglari istatistiksel olarak anlamli bulundu.

e Gelir durumuna gore fark analizi sonuglar1 incelendiginde, gelir arttikga performans puant
artmakta, fakat giiven puani diismektedir. Her iki Olgek i¢in de bu farklar istatistiksel

olarak anlamli bulundu.
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e Son olarak 6zel-kamu ayriminda, kamu ¢alisanlarinin daha fazla performans puanina sahip
olduklari, ancak gliven puanlarinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Gliven puanina gore
farklar anlamliyken, performans puanlari arasindaki farklarin ise istatistiksel olarak anlamli

olmadigi bulundu.

Fark analizi sonuclari genel olarak degerlendirildiginde, performans degerlendirmenin
cinsiyet, egitim, gelir ve statii ile farklilik kazandig1 goriildii. Erkeklerden, daha yiiksek gelire
sahip olanlar ve egitimi fazla olanlarin, daha fazla performans degerlendirme puanina sahip
oldugu, performans degerlendirme sistemine olan giivenin ise diisiik oldugu goriildii.

Calisma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, hizmet sektoriinde performans
kavraminin 6l¢limiiniin zor oldugu, egitim, cinsiyet, gelir gibi demografik 6zelliklerin ayni
zamanda c¢alisanlarin performansini ve performans sistemine olan giivenini de etkilemektedir.
Dolayisiyla hizmet sektoriinde calisan performansi i¢in daha detayli ¢aligmalarin diizenli
olarak yapilmasinin gerekli oldugu ifade edilebilir.

Calismada performans degerlendirme puanlariyla, performans degerlendirme sistemine olan
giiven arasinda korelasyon da incelenmistir. Genel olarak her ne kadar performans puanlarini
diisiik olarak gosteren ¢alisanlar daha fazla performans degerlendirme sistemine gliven duysa
da, aradaki iliski istatistiksel olarak anlamli degildir. Aslinda performansini yiiksek bulanlarin
performans degerlendirme sistemine daha az giivenmeleri de beklenen bir durumdur. Zira bu

kisilerin haksizliga ugradigi ve daha fazla performansa sahip olduklarini ifade edilebilir.
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