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ONSOZ

Kiresellesmenin sonuglarinin daha netlestigi  glinlimiizde,
birbirinden uzak cografyalarin birbirine ¢ok yaklastigi, yogun rekabet
ortaminda miisterilerinin istek ve beklentilerini en iyi anlayan, hizl,
kaliteli ve diisiik maliyetli {irlin ya da hizmetler ile bu beklentilere yanit
veren organizasyonlar rekabet {istlinliigii saglayacaktir.

Ozellikle hizmet sektdriinde prosesin {iretildigi anda tiiketilen elle
tutulamayan, Olgiilemeyen ve tartilamayan bu Ozel yapisi dikkate
alindiinda misterilerimizi anlamanin ne kadar 6nemli oldugu ortaya
cikacaktir. Buradan hareketle is hayatima ilk atildigim 1985 yilindan bu
gline hizmet sektOriiniin ii¢ degisik alaninda gbrev almis, kalite
nosyonunu almis biri olarak bu konunun 6zel oldugu, yakin gelecekte de
daha da 6nem kazanacagi kanaatindeyim.

Olgiilemeyen, sayilamayan 6zellikleri &lciilebilir ve sayilabilir
hale getirmek benimde mensubu bulundugum istatistik biliminin g¢ok
onemli bir oOzelligidir. Bu 06zelligin hizmet sektériinde kalitenin
iyilestirilmesinde ve miikemmele yolculukta 6nemli bir yer teskil
edecegine inaniyorum. Yiizyillar éncesinde GALILEI GALILEO ( 1564
— 1642 ) ‘ Sayilabilir olani say, Sl¢lilebilir olan1 6lg, sayilamayani sayilir
hale, 6l¢iilemeyeni ol¢iiliir hale getirin.’ diyerek ¢ok 6nemli bir saptama
yapmistir.

Bende bu g¢alismada miisterilerimizi daha iyi nasil anlariz ?
sorusunun yanitlarini aramaya ¢alisttm. Memnuniyet analizleri, 6zellikle

anket yoOntemleri, se¢imi, tasarimi, uygulamasi, degerlendirmesi ve



kalibrasyonu yani 6l¢imiin dogrulugunun degerlendirilmesi iizerinde
durarak sektordeki insanlarin ihtiyag duyabilecekleri bilgi ve
uygulamalari ortaya koymaya c¢aligtim.

Bana bu ¢aligmam esnasinda destek ve yardimlarini esirgemeyen
hizmet sektorii ve ig hayatindaki tecriibelerini bana aktaran babam
Vedat Kars’a, profosyonel is hayatimda ilk y6neticim olan degerli bilgi,
gbrils ve tecriibelerinden feyz aldigim degerli agabeyim TSE Kalite
Kamptisi Bolge Miidiri Sn. Savas Avci'ya, dostga tavirlariyla
ogrencilerine yol gosteren degerli hocam M.U.Sosyal Bilimler Ens.
Midiirit Prof.Dr. Sadi Can Sam}'lan’a, her tiirli destegi benden
esirgemeyen tez danismanim degerli hocam Prof.Dr. Besim Akin’a,
lisans doneminde bize kazandirdiklari ve sonrasindaki dostlugu ve
yardimlar1 nedeniyle H.U.istatistik boliimii eski baskani H.U.Aktlierya
Bilimleri Uygulama, Arastirma, ve Egitim Merkezi Mudiirli degerli
hocam Prof.Dr.Omer Esensoy’a, H.U. Istatistik BSliimiimiizden degerli
arastirma gorevlisi arkadaslarima, manevi desteklerini benden
esirgemeyen sevgili esime, biricik oglum Vedat Kaan’a, sevgili anneme

sonsuz tesekkiirleri bor¢ bilirim.

S. Kaya KARS
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GIRIS :

Istatistik glinlimiizde hemen her alanda ¢aligmalarimiza 151k tutan
yol gosteren bir bilim dali olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Globallesen
Dilinyamizda rekabetin adeta savasa donistiigii su  giinlerde
miisterilerimizin istek ve beklentilerini eksiksiz, ucuz, kaliteli iirlin ve
servis anlayis! icerisinde karsilamak zorundayiz. Miisteri memnuniyetinin
dogru Olgiilebilmesi stratejik agidan ¢ok ©nemli olmakla beraber,
lilkemizde iizerinde ¢ok zaman harcanan ya da kaynak ayrilmasi gereken
bir konu olarak degerlendirilmemistir. Bu konuyu se¢memdeki ana neden
meslek hayatimin son dokuz yilini, yaklasik bin firmanin kalite sistem
denetimi ve egitimleri ile siirdiirmem olmustur. Malesef bu firmalarin
kiicik bir boliimiintin miisteri memnuniyeti Slglimiine gergek anlamda

onem verdigini, zaman ve kaynak ayirdiklarini séyleyebilirim.

Toplam Kalite Felsefesi icerisinde de istatistik tekniklerin hemen
hemen tiim alanlarda yaygin olarak kullanildigini bilmekteyiz. Uygulanan
istatistiksel ~ teknikler toplanan verilerin  glivenilir bir sekilde
degerlendirilmesini saglamakla birlikte, giinliik hayatta bir¢ok problemin
¢Ozimiinde yararhi olmaktadir. Istatistigin iki temel islevi vardir. Bunlar,
betimsel istatistik ve ¢ikarsamali istatistiktir. Ileride deginilecek bu
islevlere temel olusturmasi agisindan, Birinci Boliimde bilimsel aragtirma

yontemleri ve bazi temel kavramlar agiklanmaktadir.

Ikinci boliimde Toplam Kalite Felsefesinin en dnemli basliklarindan

biri olan miisteri memnuniyetine, bunu saglamada galisanlar ve onlarin




egitiminin  kalite  Uzerindeki  etkisineyer  verilecektir.  Ayrica
musterilerimizin sesinin dinlenmesi ve bunun proseslerimize yansitilmasi

izerinde durulmaktadir.

Uglincti bsliimde veri toplamada kullanilan yéntemlerden Anket
Yontemi lizerinde ayrintili olarak durulacak ve anket tlirlerinin ayrintili
aciklamalari, anket yontemleri se¢im o&lglitleri ve bu alanda kullanilan yeni
teknolojilere anket tasarimlari, anket formunun olusturulmasi, soru tiirleri,
sirast, anketin uygulanmasi ile ilgili kurallar ve dikkat edilmesi gereken

konulara yer verilmektedir.

1

Dordiincii béliimde anket kalibrasyonu, anket sorularinin giivenirlik
ve gegerliklerinin bulunmasi yardimiyla anketlerin 6lglim dogrulugunun
tespiti ne sekilde yapilabilecegi aciklanmaya g¢aligilacaktir. Bu béliimde
biri sigortacilik sektOriinde, digeri turizm sektériinde uygulanmig iki
ornege yer verilmektedir. SPSS (Statistical Package for Social Science)
hazir programi kullanilarak anket degerlendirmesi ve glivenirlik

cOziimlemelerine yer verilmektedir.

Beginci ve son boliimde ise bir Hayat Sigortasi Sirketinin ferdi
sigortalilarina  yoénelik uyguladifi misteri memnuniyeti anketi

degerlendirilerek yorumlanmaktadir.

Sonug ve Onerilerin ardindan kaynaklar verilmekte, ardindan miisteri
memnuniyeti dlgmek i¢in firmalarin uygulamalarindan bazi &rnekler son

bélimde yer almaktadir.




BIRINCI BOLUM:
TEMEL KAVRAMLAR:
Bilimsel Arastirmalar:

Arastirma, herhangi bir konuda profil ¢ikarma veya sorunlarin
incelenmesi i¢in yapilan bilimsel ¢aligmadir. Arastirmalarda; toplumdaki
birimlerin timiini ya da bir boliimiinii ele alarak, bu birimlerin bir ya da
birden fazla 6zelligini 6lgerek ya da sayarak sayisal degerlerini saptamak
ve bu sayisal degerleri kullanarak belli sonuglara ve kararlara ulagsmak

amaclanir. Arastirmaya baslamadan dnce asagidaki asamalar izlenmelidir.

Konunun se¢imi:

Aragtirmaci Oncelikle arastirma konusu hakkinda bilgi sahibi
olmalidir. Arastirma konusu sinirli olmali, arastirmact yeterli zamana ve
mali olanaklara sahip olmali ve aragtirma konusu arastirtlan sorunlara

¢6ziim yollar1 8nerecek diizeyde olmalidir.

Arastirmanin planlanmasi:

Arastirmanin amac1 belirlenmeli, kaynak taramasi yapilmali, arastirma
ile ilgili yeni kavramlar tanitilmali, aragtirmanin nasil yapilacagi ve hangi

yontemin uygulanacagi agiklanmalidir.




Arastirmanin uygulanmasi:

Arastirmanin uygulanmasi i¢in, arastirma kapsamina giren birimler
belirlenmelidir. Arastirma birimi konuya goére degisir. Ornegin,
Ogrencilerin bagarilarini  etkileyen nedenler {izerine bir arastirma

diizenlendiginde aragtirma birimi dgrenciler olacaktir.

Arastirma konusunu igeren sorular arastima birimine uygulanir.
Arastirma sonucunda toplanan bilgiler ya sayisaldir ya da sayilarla
gosterilmeye ¢alisilir. Bu sayisal bilgilerin derlenmesinde, incelenmesinde,

¢Oziimlenmesinde ve yorumlanmasinda istatistiksel yéntemler kullanilir.
Arastirma i¢in gerekli sayisal degerler asagidaki yollardan elde edilir:
*  Eskikayitlardan yararlanilarak arsiv taramasi yolu ile,
e  Anket yoluile,
e Deneysel yol ile,
e (Gozlem yolu ile,
e  Arastirmayi yapay veri lizerinde yaparak ve kisa bir siire sonra

gercek veriler izerinde deneyerek




Veri:

Arastirma sonucunda sayisal olarak elde edilen ya da sayisal olarak
gosterilen bilgilere veri denir. Bilimsel arastirma ancak veriler aracilify ile

yapilabilir.

Veriler, dogru, giivenilir, 6rneklem hatasi diisiik ve sistematik hata
tasimayan degerlerden olusmalidir. Bilimsel sonuglara, bu &6zellige sahip

veriler aracilids ile ulagilabilir.

Kitle:

Arastirmanin kapsamina giren ve ayni Ozellikleri tagiyan birimlere

kitle denir. !

Orneklem:

[statistiksel arastirmalarda kitlenin tiimiinii kullanmak hem zaman
yOniinden, hem de maddi y6nden miimkiin olamayacagindan, kitleden belli
Ozelliklere sahip bir grup birim bazi istatistiksel teknikler yardimi ile
secilir. Segilen bu gruba ‘6rmeklem’, 6meklem se¢gmek i¢in uygulanan

istatistiksel tekniklere de ‘6rnekleme yontemleri’ denir.

! Saragbast, T. ve Kutsal A., Betimsel istatistik, H.U. Fen Fak. Basimevi, Ankara, 1987,5.2



Ormneklemden elde edilen sonuglarin giivenilir ve gegerli olmasi igin
orneklemin kitleyi temsil etme yetenegine sahip ve yeterince bilyiik olmast

gerekir.

Degisken Kavramai:

Nicel (kantitatif) ya da nitel (kalitatif) anlamda bir 6zellik ya da
karakterde belirgin olarak goriilen farklilik degisken ile gosterilir.
Birimden birime degisen Ozelliklere sahip degerler defisken olarak
adlandirilir.Yas, boy uzunlugu ve agirhk birer degiskendir. Degiskenler

bagimli ve bagimsiz olarak ikiye ayrilir;

1.Bagimli degiskenler, diger degiskenlere bagli olarak degisiklik

gosteren degiskenlerdir.

2.Bagimsiz degiskenler, diger degiskenlere bagli olmayip bagimli
degiskeni agiklamada kullanilan degiskenlerdir.

Ayrica degiskenler nitel ve nicel olmak {lizere iki grupta incelenebilir;

Nitel degisken:

Nitelikleri belirten degisken tiiriidiir. Omeklem birimlerini harf ya
da semboller ile gosterdigimiz degiskenlerdir. Bu degiskenler siniflanabilir

ya da siralanabilir nitel degisken olarak gruplandirilabilir. Ornegin,



cinsiyet, meslek gibi degiskenler siniflanabilir nitel degisken; egitim
durumu (okur yazar, ilkokul, lise ve yliksekokul mezunu), begeni derecesi
(hi¢, az, orta, iyi, g¢ok iyi) gibi degiskenler  siralanabilir nitel
degiskenlerdir.

Nicel degisken:

Nicelik belirten degiskenlerdir. Yas, boy uzunlugu, agirlik gibi
degiskenler nicel degiskenlerdir. Bu degiskenler siirekli ve kesikli nicel
degisken olmak Uzere iki grupta top'lanabilir. Stirekli nicel degiskenler
Olglilerek elde edilen ve iki nokta arasinda sonsuz noktaya boliinebilen
degiskenlerdir. Omegin, boy uzunlugu, agirlik gibi. Kesikli nicel
degiskenler ise 0, 1, 2, ... gibi kesin degerler alirlar. Ornegin, trafikteki

arag sayisi, llkemize belli donemlerde gelen turist sayis1 gibi.

Olcme, Olcek Ve Analiz iliskisi:

Bilimsel arastirmalar sayisal gergekler {izerinde uygulamir. Bu

nedenle 6lgme ve Glgek istatistiksel arastirmalarda Snemli bir yer tutar.

Olcme:

Arastirma konusu ile ilgili sayisal degerler elde etme islemidir.




Olcek:

Sayisal degerleri elde etmek ic¢in kullanilan yontem ya da arag
gereglere denir. Bir degiskenin biylkligii Slglilirken o degiskenin sahip
olabilecegi tlim olasi degerler kiimesi belirlenmeli ve bu Orneklem
uzayinda gozlenebilecek degerler ile eslesecek degerlerin yer aldig bir

6lgek kullanilmalidir. Olgekler genel olarak dért sinifa ayrilir:

Smiflayici-Gruplayier Olgek (Nominal scale):

Tmel &zellik esitliktir. Olgme esit olup olmamaya dayalidir. Degisik
Ozelliklere sahip birimleri tanimlamada kullanilan sayilar ya da semboller

siniflayici bir Slgek olustururlar.

Ornegin bir grup bireyin belli bir hastalif1 gecirip gegirmedigi ya da
yetiskinleri medeni durumlari yoéniinden evli, bekar, dul gibi siniflara

ayirmak gerektiginde her birini bir sembol ile géstermek.

Siralayie1 Olgek (Ordinal scale):

Bu 06l¢ek tiirlinde temel 6zellik siralamadir. Siralayici 6l¢ek yardimi
ile birimler olgiilen &zellige sahip olus derecelerine gére siralanir. Ormegin
Ogrencilerin beden egitimi dersinde boy uzunluklarina gore siralanmasi
gibi. Bu 6lgekte her birim 6tekinden farklidir ve bu farklilik daha biiyiik ya
da daha kiigiik bigiminde agiklanir.




Aralikli Ol¢ek (Interval scale):

Temel 6zellik , bagil bir 6l¢li biriminin kullanilmasidir. Bu 6lgek ile
birimlerin Sl¢iilen 6zellige sahip olus miktarlar belirtilir. Burada keyfi bir
baslangic noktas1 alinir ve baslangic noktasinin saginda ve solunda kalan

kisimlar esit araliklara boliiniir. Ornegin 1s1, aralikl 6lgek ile dlgiiliir.

Oranli Olgek (Ratio scale):

Temel 6zellik degismez bir basglangi¢ noktasinin olmasidir. Bir 6l¢ek
aralikli 6lgegin tiim 6zelliklerini tasiyorsa ve buna ek olarak baslangicinda
gercek bir sifir noktasi varsa, bu &lgege oranhi 6lgek denir. Ornegin,
uzunluk 6l¢timiinde kullanilan cm 6lgegin baslangi¢ noktasi ve ing Slgegin
baslangi¢ noktasi ayni sembolle (sifir ile) gosterilir. Baslangi¢ noktasi sabit
oldugu i¢in dl¢limler arasinda orantili karsilastirma yapilir. Hacim, agirlik

ve uzunluk &l¢iileri oranlt 6lgege 6rek olarak verilebilir.

Ornekleme Yontemleri:

Omeklemden yararlamlarak kitle hakkinda tahminler yapilir.
Ornekleme isleminde bircok teknik kullamlmaktadir. Arastirmanin
amacina ve Kkitlenin yapisina gore bir ya da birden fazla teknik

kullanilabilir. Uygun Omekleme yonteminin belirlenmesi parametreye
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iliskin Ornekleme varyansinin en kiicik kilinmas: ile miimkiindiir.

Ornekleme y6ntemlerinden bazilari;

Basit rasgele Ornekleme:

N sayida kitle birimi igeren kitleden yerine koyarak, ya da yerine
koymadan n tane denek secilmesi islemidir. Rasgele sayilar tablosu
yardimi ile drneklem segimi yapilir. Uygulamas: en kolay ve yalin olan

srnekleme yontemidir. >

Sistematik Ornekleme:

Kitle 1 ’den N ’ye kadar rasgele  bir sirada siralandiktan sonra n
genisliginde bir 6rneklem ¢ekmek igin ilk k birimden (k=N / n) rasgele 1
birim secilir. Bundan sonra gelen her k’minci birimin Ornekleme
almmasiyla elde edilen bu &mekleme yontemine k’nminct sistematik

srnekleme adi verilir. *

2 Cingi H., Ornekleme Kurami, H.U.Fen Fakitltesi Yayinlari, Ankara, 1990, 5.16

¥ Akin B., Omekleme ve Numune Alma Teknikleri, Bilim Teknik Y. Evi, Istanbul, 1997, 5.40
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Tabakah Ornekleme:

N genisligindeki kitle Nj, Nj, ...,N. genisliklerinde birbirleri ile
kesismeyen ve tiimi kitleyi olusturan daha kii¢iik birimlere ayrilabiliyorsa,
bu birimlere tabaka adi verilir. Her tabakaya basit rasgele 6rnekleme ayr
ayri uygulanarak n birimlik Orneklem olusturulur. Bu Ornekleme

yOntemine tabakali Srnekleme denir.

Kiime Orneklemesi:

Bazi arastirmalarda kitle birimlerinin tam bir listesini yapmak,
cergeve olusturmak ¢ok zaman alic1 ya da olanaksizdir. Bu nedenle birden
fazla kitle birimi igeren Ormeklem birimlerinin Ornekleme g¢ekilmesi
seklinde uygulanan oérnekleme yontemine kiime Sreklemesi denir.* Tam
liste oldugunda bile bliyiik kitleler i¢cin arastirma pahali ve zaman alici

olabilir. Kiime &rneklemesi bunu kolaylastirmaktadir.

Veri Tiirlerine Gore Istatistiksel Analiz Yontemleri:

Veri tiirlerinin 6zelliklerine gore uygulanacak istatistik teknikler

degiskenlik arzetmektedir.

* Cingt H., Orekleme Kuram:, H.U.Fen Fakiiltesi Yayinlari, Ankara, 1990, 5.222
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Hipotez:

Bir karar verebilmek i¢in One siirlilen ve gecerliligi olasilik

esaslarina gore arastirilabilen varsayimlara hipotez denir.
Hipotez Testi:

Iki deger arasindaki farkin yalnizca rasgelelik sonucu ortaya ¢ikip
¢ikmadiginin arastirilmasina hipotez testi denir. Hipotez testi, H, yokluk
hipotezine kars1 kurulan H, secenek hipotezini o yanilma diizeyinde test
ederek yapilir. Hipotez testleri H,’ e bagli olarak tek yonlii test ve iki yonlii

test olarak ikiye ayrilir.

Vert tiirli ile bu veri tlirlerinde uygulanacak coziimlemeler ve testler
onem kazanmaktadir. Her veri tiirinlin kendine 6zgii ¢6ztimlemeleri vardir.
Asagida veri tiirline gore uygulanabilecek istatistiksel ¢Gziimlemeler kisaca

aciklanmistir:
Siuiflayici Slgekli verilerde uygulanabilecek ¢oziimlemeler:
1. Siklik tablolar,
2. Deneysel olasiliklara gre uyum iyiligi testi

Siralayici 6lgekli verilerde uygulanabilecek ¢6ziimlemeler:

* Inal C. ve Giinay S.,Olasilik ve Matematiksel istatistik,H.(.Fen Fakiiltesi Yayinlari, Ankara,
1993,5.387
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Siklik tablolar,

2. Homoijenlik testi,

3. Deneysel olasiliklara gére uyum iyiligi testi,
4. Ortanca testi,

5. Rasgele diziler testi,

Sperman korelasyon testi.

Aralikli 8lcekli verilerde uygulanabilecek ¢dziimlemeler:

1. Siklik tablolar,

Ortalama, standart sapma, standart hata gibi konum 6lgiileri,
3. Uygun parametrik testler,

Neden-sonug iligkileri igin regresyon-korelasyon analizi,

Normal dagilim varsayimi altinda kullanilan ¢ok degiskenli

analizler,

Normal dagilim varsayimi kullanilmak istenmiyorsa parametrik

olmayan testler.
Oranli 6l¢ekli verilerde uygulanabilecek ¢oziimlemeler:
1. Siklik tablolar,

2. Ortalama, standart sapma, standart hata gibi konum 6lgiileri,
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3. Uygun parametrik testler,
4, Tek degiskenli t—testi. ve varyans analizi,
5. Basit/¢oklu regresyon analizi,

6. Cok degiskenli varyans analizi ve diger ¢ok degiskenli analizler.

Tek Degiskenli Veri Kiimesinde Istatistiksel Teknikler:

Birimlerin tek bir 6zelligine goére degerlendirildigi veri kiimesine tek
degiskenli veri kiimesi denir. Uygulanacak istatistiksel teknikler veri

kiimesinin nitel ya da nicel olmasina gore farklilik gdsterir.

Sikhik Tablolar::

Bir kitleden 6rnekleme yoluyla elde edilen veriler ¢éziimlemeye
gegmeden &nce belli bir diizenlemeden gecer. Ornegin bir niifus sayimi
sonucunda elde edilen veriler tek basina ele alindiginda bir sey ifade

etmez.

Bu nedenle siklik tablolari diizenlenir. Siklik tablolarinin g6sterdigi
dagilima sikhk dagilimi denir. Sikhk dagihimindan yararlanarak

istatistiksel hesaplamalar yapilabilir.
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Nicel Verilerde Konum Olgiileri:

Konum &lgiileri 31k11k dagilimlarinin birbirlerine gére yerlerini,
uzakliklarini  kisacast konumlarimi  belirtirler. Pratikte dagilimlarin
karsilastirilmast i¢in dagilimi temsil eden bazi degerlerin bulunmasi
gereklidir. Bu degerlere dagilimin parametresi denir. En yaygin kullanilan
konum o&lgiisti aritmetik ortalamadir. Ortalama tek bir degerdir. Bagka bir

deyimle verilerin o6zetidir.

Hesaplamada birimlerin tamaminin kullanildify Slgiiler; aritmetik
ortalama, harmonik ortalama, karesel ortalama, geometrik ortalama ve
agirliklt ortalamadir. Hesaplamada birimlerin tamaminin kullanilamadigi
Olgiiler; ortanca, tepe degeri ve g¢eyrek degerdir. Herhangi bir konum
Olglisinlin alacagl deger daima dagilim sinirlar iginde olmalidir. Simdi

konum 6lgiilerini agiklayalim.

Aritmetik Ortalama:

Verilerin toplaminin, toplam veri sayisina béliinmesi ile elde edilir.
X1, X2, ...X, £ibi n tane birimden olusan bir 6rneklemin aritmetik ortalamasi
asagidaki formiile gére hesaplanir:
n
> x

__]:]J
X ="

X : aritmetik ortalama
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x;* . birim degeri

n: birim(denek) sayisi

Mod (Tepe degeri):

Siklik ¢izelgesi diizenlenmemis verilerde tepe degeri en ¢ok

tekrarlanan sikhik degeridir. % jle gosterilir.

Medyan (Ortanca):

Bir dagilimi iki esit pargaya bolen konum = OSlglstidiir.
Siuflandirlmamis verilerde X, x, .. x, denek degerleri kiiglikten biiyiige

dogru siralanir. Ortanca asagidaki gibi hesaplanir ve X ile gosterilir.

Verilerin dagilimi simetrik ise bu {i¢c konum &l¢lisii birbirine esittir.
Dagilimin simetrik olmamas: durumunda ise birbirinden farkli degerler
alirlar. Pratikte elde edilen siklik dagilimlari ¢ogu zaman saga ya da sola

carpiktir.
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Eger dagilim saga ¢arpik (pozitif) ise konum 6l¢iileri arasinda,
X< X <X bigiminde,

sola ¢arpik (negatif) ise konum §lgiileri arasinda

X<X <X  biciminde

bir baginti vardir.

Ceyrek Degerler:

Dagilimi 4 esit pargaya ayiran ylizde degerleridir. 25’inci yiizdelige
birinci ¢eyrek deger (Q,), 50’inci ylizdelige ikinci geyrek deger(Q,),
75’inci ylizdelige tigtincii geyrek deger(Q,) denir. kinci geyrek deger

ortancadir. Birinci ¢eyrek deger,

X; jo , 1
Ql X:+X-
+1 .
J ")J J:% 1n
ve liglincii ceyrek deger,
N 3(n+l)
0 J 4
ST x+x
LI j=3n gy
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bi¢iminde hesaplanir. -

Nitel Verilerde Konum Olgiileri:

Nitel veriler kesikli degerler oldugu i¢in yukarida verilen konum
Olgtileri kullanilamaz. Nitel verilerde ortalama yerine yiizde kullanilir.
Siniflardan biri ele alinarak bu sinifin sikliginin siklik toplamin yiizdesi
hesaplanir. Bulunan deger incelenen @meklemden secgilen smifin toplam

ylizdesini gosterir. Buna goreli siklik denir.

Nitel degiskenlerde goreli siklik p=f; /n seklinde hesaplanir. Burada
p goreli siklik, f; olayin olus sayist ve n denek sayisidir. Konum &lgiileri
siklik dagilimi hakkinda ayrintili bilgi vermez. Cok yonlii karsilastirmalar
yapabilmek i¢in konum Oolgiileri yeterli degildir. Bu durumda degisim
olgtileri kullanilir. Konum &lgiileri bir noktanin degerini, degisim ol¢iileri

ise bir araligin degerini veren 6l¢ii degerleridir.

Nicel Verilerde Degiskenlik Olgiileri:

Konum olgiileri etrafindaki yayilma derecesini, degiskenin
alabilecegi degerlerin birbirinden ne kadar farkli olabilecegini gdsteren
Olciilere degiskenlik olgiileri denir. Asagida verilen degiskenlik

Olctilerinden yaygin olarak kullanilanlart agiklanmistir. Bunlar; Dagilim
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genisligi, Ceyrek sapma, Mutlak sapma,Varyans, Standart sapma, Standart
hata, Degisim katsayisi, Basiklik katsayisi ve Carpiklik katsayisidir.

Varyans ve Standart Sapma:

Bir dagilimi tanimlayan iki 6nemli Ol¢li ortalama ve varyanstir.
Varyans, dagilimdaki deneklerin ortalamadan ayriliglarinin ortalama

Olgiistidir. Siklik tablosu diizenlenmemis verilerde varyans,

bi¢iminde verilir. Burada,
S varyans,

Xj: j. denek degeri,

X : aritmetik ortalama,

n: denek sayisidir.

Varyansin kare kokil standart sapmayi (S) verir. En ¢ok kulanilan

degiskenlik Gl¢lisli standart sapmadir.
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Standart Hata:

Normal dagilim gésterén bir kitleden n denekli ¢ok sayida rasgele
Orneklemler alindiginda bunlarin ortalamalari da normal dagilim gosterir.
Bu oOrneklemlerin ortalamalarinin gosterdigi dagilisin standart sapmasi

standart hatay1 verir.

Buna gore standart hata,

ile verilir. Burada,
S: standart sapma,

n: dreklem genisligidir.

Carpiklik, Basikhik Katsayilan :

Ortalama, ortanca ve tepe degeri arasindaki baginti siklik
dagiliminin ¢arpiklik y&niint belirten degerlerdir. Siklik dagiliminin y&nii

icin bilgi veren 6l¢ii birimi, carpiklik katsayisidir ve C ile gosterilir.
C=0 ise dagilim ortalamaya gore simetrik

(<0 ise dagilim sola ¢arpik
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(>0 ise dagilim saga ¢arpiktir.

Siklik  dagilimlar _ ylksekliklerine  goére  de  farklilik
gosterir.Dagilimin gosterdigi yiikseklige goére, normal, dik ya da basik
dagilim olarak nitelendirilebilmesi igin basiklik katsayist (B)

hesaplanmalidur.
B=0 ise dagilimin yiiksekligi normal dagilima uygundur.
B< 0 ise dagilim normal dagilimdan daha basiktir.

B>0 ise dagilim normal dagilimdan daha sivridir.

Iki Degiskenli Veri Kiimesinde Istatistiksel Teknikler:

Bir 6rneklemdeki denekler iki ayr ozellige ya da iki ayri nitelige
gore incelenirse iki degiskenli veri elde edilir. Iki degiskenli veriler {i¢

grupta incelenebilir.

1. Degiskenlerin her ikisi de nicel olabilir. Ornegin 0-4 yas

grubundaki ¢ocuklarin agirliklart yaslarina gore incelenebilir.

2. Degiskenlerden her ikisi de nitel olabilir. Ornegin cinsiyete gére

egitim durumu incelenebilir.

Degiskenlerin birisi nitel digeri nicel olabilir. Omegin 6grencilerin

haftalik ¢galigma saatlerine gére basar1 durumlari incelenebilir.
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Iki Degiskenli Nitel Verilerin Siklik Tablosu:

Degiskenlerin her ikisi.de siniflanabilir ya da siralanabilir degisken
ise iki degiskenli nitel verilerin siklik tablosu diizenlenir ve bu tablolara
capraz tablolar ya da olumsallik tablolar1 denir. Degiskenlerin her ikisi de
iki siufli ise 2x2 g¢apraz tablosu, sinif sayis: 2’ den fazla ise RxC ¢apraz

tablosu elde edilir. RxC ¢apraz tablosunun genel yapisi

Gozelerdeki sikliklar, her iki degiskenin siuf 6zelliklerine gore
birlikte gézlendigi denek sayilanidir. Degiskenler nitel oldugu i¢in ortalama

yerine ytizde hesaplanir. Satir ya da kolon toplamlariin yiizdesi

hesaplanir.
ni R
pi_zT .glpi.zl 1=1,2,...,RV€J=1
n. C
p.=-1 S p.=1 i=12.,Rvej=1
) i=1 Y
Burada,

pi. = L.satir toplamunin ytizdesi
p;=J- kolon toplamimn yiizdesi
n;~ 1. satirdaki sikliklar toplami

n;~ J-kolondaki sikliklar toplami
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n= denek sayisi

Gozelerdeki herhangi bir sikligin bulundugu satir ya da kolonun

toplamu i¢indeki ylizde degerleri de hesaplanir.

I

pjj = E! i=12,..,Rvej=1
1 nl_]

pij = _r:' i = 1,2,....,R Vej = 1

Burada,

pj;* 1.satir, j. kolondaki sikhigin i. satir toplamina orani

"

pjj i.satir, j.kolondaki sikligin j. kolon toplamina orani
ny: 1.satir, j.kolondaki siklik
n; : 1. satir toplami
n; : J- kolon toplami

Gozelerdeki herhangi bir sikligin drneklemdeki yiizdesi,

n.
p;; = —ni i=12,..,Rvej=1
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esitliginden bulunur. Capraz tablolarda yer alan sikliklar igin
hesaplanan pij,p’ij,p'i'j oranlarinin asagida verilen esitlikleri saglamasi
gerekir;

g 1 g ! l 1 1
Py T &Py T iElpij -

I M

1

i

Degiskenlerden birinin nitel, digerinin nicel olmas: durumunda da
iki degiskenli verilerin siklik tablosu diizenlenir. Bu durumda nicel veriler

siniflandirilir.

Ornegin, bebeklerin dogum agirligina ve canli ya da 6lii dogum
durumuna gore dagilimi bu tiir tablolara 6rnektir. Dogum agirlig1 siirekli

nicel veri, 6li ya da canli dogum ise siniflanabilir nitel veridir.

Ki-Kare Coziimlemesi:

Bir ¢ok arastirmada, siniflama diizeyinde 6lgiilen iki ya da daha gok
degisken arasinda iliski olup olmadigi incelenmek istenir. Olaylarin
nedenleri ve olaylar arasindaki iliski 6nemli olabilir. Ornegin, bir
aragtirmaci hastalarin tedavi sekli ile hastalarin tedavi sonrasi durumlari
arasinda iliski olup olmadigini bilmek isteyebilir ya da bir poltikact egitim

seviyesi ile oy tercihleri arasindaki iliskiyi arastirmak isteyebilir.

Bu durumda degiskenlerin bagimsizliklarinin test edilmesinde Ki-

kare (Xz) coziimlemesi kullanilir. Ki-kare ¢oziimlemesi deneylerden elde
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edilen sikliklar ile beklenen sikliklar arasindaki farkin anlamli olup

olmadigini belirlemede kullanilir. ¢

Iki degisken arasinda iligki yoksa, bu degiskenlerin bagimsiz oldugu
séylenir. Siniflama diizeyinde &lgiilebilen iki ya da daha fazla degiskenin

bagimsizlig1 i¢in yapilacak olan Ki-kare testinde, rasgele secilen drneklem

birimleri ¢apraz tabloda &zetlenir.

Bir RxC tablosu i¢in kullanilacak y? istatistigi,

''\2
n..—n..
=33 ————('”.”) !

o
olarak verilir. Burada,

n ° 1. satir, J. kolondaki gézlenen siklik

n}j : 1. satur, j. kolondaki beklenen sikliktir.

Ki-kare ¢ozlimlemesinde kurulan hipotez,

H,: iki degisken arasinda iliski yoktur (Bagimsizdir)

H,: iki degisken arasinda iliski vardir bigimindedir.

6 fnal C. ve Gilnay S.,Olasilik ve Matematiksel Istatistik,H.U.Fen Fakiiltesi Yayinlari,Ankara,

1993, 5.269

26



Ho hipotezinin H; hipotezine karst testinde (1) esitliginden
hesaplanan Ki-kare degeri, tablodan bulunan X(ZR—l)(c—l),a degeri ile ya da

deneysel sikliklar ile beklenen sikliklar arasindaki farkin rasgele olma
olasilig1 olan P Onemlilik diizeyi, o yanilma olasilig: ile karsilagtirilarak

yorum yapilir.

H, hipotezi,
2 2 . 2 2 .
X >X(R—1)(C—1),o¢ 1S€ red, < X(R—l)(C—l),a ise kabul

ya da v

P <a (=0.05) ise red, P > o (=0.05) 1se kabul edilir.

iki Orneklem Karsilastirmast:

Kitle parametrelerine dayali olarak kurulan hipotezlerin n birimli
orneklemlerden elde edilen veriler aracilifi ile test edilmesi ve tutarli

sonuglara ulagilmasi istatistik bilimi i¢in 6nemlidir.

Bir kitlenin parametresine dayali olarak kurulan hipotezler ile iki
kitlenin parametrelerine dayali olarak kurulan hipotezlerin test edilmesinde

z ve t testlerinden yararlanilmaktadir.
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z Testi:

z testi, kitlede normal ~dag‘111m gosteren, kitle parametreleri bilinen
degiskenin parametrelerine iliskin kurulan Hgy hipotezini, H; hipotezine
karsi o yanilma diizeyine gdre, n bﬁyﬁklﬁgﬁndeki Orneklem verileri
kullanilarak test etmeyi amaglar.z testi tek érne‘klem ve 1ki Orneklem z

testleri olmak {izere iki farkli bigimde uygulanir.

Hipotezler, bir kitlenin parametresi ile ilgili kurulmus ise bu
hipotezleri test etmede kullanilan testlere tek drneklem testleri, iki kitlenin
parametreleri hedeflenerek kurulmus, ise iki Omeklem testleri olarak
adlandinlir.py ve p, Kkitle ortalamalarini gostermek tizere iki 6rneklemin

ortalamasini karsilastirmak igin,
Ho: py =, hipotezine karsilik
Hy: g # po,
Hptpy <y,
Hitp >y

segenek hipotezleri test edilir. Bu hipotezleri test etmek i¢in asagida

verilen z istatistigi kullanilir:

Xy —X
- LT
¢ §?
L, %2
ng 1,
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Burada,
%;: 1. Orneklemin ortalamasini

X, : 2. Orneklemin ortalamasini

512: 1. Orneklemin varyansin

s3: 2. Orneklemin varyansini
n;: 1. Orneklem bitytikliigiint
n;: 2. Orneklem biiytikliigiinii gostermektedir.

Esitlikten bulunan deger, o yanilma diizeyindeki tablo degeri ile
kiyaslanir. Eger bulunan z degeri tablo degerinden daha biiyikse H,

yokluk hipotezi reddedilir.

Iliski Katsayilar::

Ki-Kare c¢oziimlemesinde H, hipotezi reddedilmis ise, yani
degiskenler arasinda iligki varsa bu iliskinin derecesini belirlemek i¢in

asagidaki iliski katsayilart kullanilir.
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RxC ¢apraz tablolan:

Bagimsizlik analizi };aplhr, korelasyon katsayist ve spearman
korelasyon katsayisi hesaplanir. RxC tablolarinda, ki-kare analizinde
Pearson ki-kare, Yates (diizeltilmis ki-kare), benzerlik orani (G testi) ve

Mantel-Haenszel Ki-kare sonuglar: verilir.

Pearson iliski katsayisi:

Iki siirekli nicel degisken arasindaki iligkiyi hesaplamada kullanilir,
Pearson iliski katsayisi (-1, +1) araliginda yer alir. Iliski katsayisi -1’e
yakin ise degiskenler arasinda ters yonlii kuvvetli bir iliski vardir. Iliski
katsayisi +1’e yakin ise degiskenler arasinda ayni yonli kuvvetli bir iligki
vardir. liski katsayis1 0’a yakin ise iki degisken arasindaki iliski kuvvetli
degildir.

Spearman Iliski Katsayisi:

Ornek sayisi kiigiik oldugunda, iki nicel degisken arasindaki iliski
katsayis1 Spearman iliski katsayisina gore hesaplanir. Her iki degisken igin
denek degerlerine en bilyiikten, en kii¢iige dogru birden n’ye kadar sira
numarast verilir. Elde edilen yeni sira degerleri i¢in iliski katsayisi sira

farklarina gore hesaplanir.
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Siniflayici (nominal) veriler iceren tablolar:

Contingency katsaylsl,. Phi katsayisi ve Cramer V katsayisi, Lambda
katsayisi, Goodman-Kruskal tau katsayisi ve belirsizlik (uncertanity)

katsayis1 hesaplanir.

Phi Katsayisi:

Nicel ya da nitel olarak 6l¢iilen iki degisken arasindaki birlikteligin
derecesini belirlemeye yarayan bir katsayidir. 2x2 ¢apraz tablonun Ki-kare
degerinden yararlanilarak hesaplanir. Phi katsayisi 0 ile 1 arasindadir. 0
degeri iki degiskenin bagimsiz oldugunu, 1 degeri ise iki degisken arasinda

tam bir birliktelik bulundugunu belirtir.

Cramer V Katsayisi:

Iki degiskenin R22 ve C 22 boyutlu tablolarinda birlikte degisimin bir
Olcstidiir. 0 ile 1 arasindadir. 0 degeri iki degisken arasinda birliktelik

olmadigni, 1 ise tam bir birliktelik oldugunu gosterir.

Lambda Katsayisi:

Degiskenlerden biri bagimli, digeri bagimsiz degisken olarak

disiiniildiigiinde X’ den yararlanarak Y’ deki 06ngoriisel hatanin oransal
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degeri, ayni sekilde Y’ den yararlanarak X’ deki 6ngoriisel hatanin oransal
degeri Lambda katsayisi ile hesaplanir. Bu katsay: 0 ise 6ngoriisel hatanin
azaltilmasinin miimkiin olmadigy, 1 ise X ya da Y’ nin 6ngdriisel hatasinin

Y ya da X tarafindan azaltilabilecegi anlamina gelmektedir.

Belirsizlik (Uncertainty) Katsayisi:

(Caprazlanan X ve Y degiskenlerinin birbirlerine goére oransal olarak
ne kadar belirsizlik tagidiklarini belirten bir katsayidir. X’ e gére Y’ nin ve
Y’ ye gore X’ in belirsizligini 6lgen iki asimetrik belirsizlik katsayisi

hesaplanir.

Contingency Katsayisi:

Bu katsay1 da 0 ile 1 arasinda degisim gosterir. 0 degeri degiskenler

arasindaki bagimsizligi , 1 degeri tam bir birlikteligi gOsterir.

Siralayici (ordinal) veriler iceren tablolar:

Kruskal Gamma katsayisi, Somer's d katsayisi, Kendal’in tau b ve
tau ¢ katsayilar1 hesaplanir. Aralikli 6lgeklerden birlestirme ile olusturulan
siniflayict veriler igeren tablolarda Eta katsayisi hesaplanir. Burada sozii

edilen iliski katsayilarinin uygulanma bigimleri asagida agiklanmistir.
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Gamma Katsayisi:

Sirali 6lgekli verilerin olusturdugu capraz tablolarda, iki degisken
arasindaki birlikteligi belirlemek icin hesaplanan bir katsayidir. Gamma
katsayisi -1 ile +1 arasinda degisim gosterir. -1 degeri negatif iliskiyi

(negatif uyumu), +1 degeri pozitif iliskiyi (pozitif uyumu) géstermektedir.

Kendal Tau b ve Tau ¢ Katsayilar::

Gamma ve Somer's d katsayisi gibi iki degiskenin birlikteliginin
diizeyini ortaya g¢ikarmak i¢in hesaplanirlar. -1 ile +1 arasinda degisim

goOsterirler.

Eta Katsayisi:

Sinif sayis1 2’ den fazla olan bir nitel degisken ile bir nicel degisken
arasindaki iligkiyi verir. Aym zamanda aralarinda dogrusal baginti

olmayan iki nicel degisken i¢in de hesaplanir.

Somer's d Katsayisi:

Iki degisken arasindaki birlikteligi belirlemek amaci ile kullanilan

bir katsay1idir. Asimetrik Somer d katsayist X’ e gbre Y i¢in ve Y’ ye gore

X i¢in olmak tizere iki sekilde hesaplanir. ‘%ﬁ%

%
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IKINCI BOLUM:
MUSTERI MEMNUNIYETI:
Miisteri memnuniyetinin belirlenmesi:

Sunulan bir lirlin yada hizmette misteri, algiladig1 kalite diizeyi,
beledigi kalite diizeyinden yiiksek olmasi durumunda ‘memnun’

olacaktir.Bu durumu formiilize edecek olursak;

Miisteri Memnuniyeti = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite *dir.’

1

Burada, Belenen kalite > Algilanan kalite olmasi durumunda

sunulan hizmet memnuniyetsizlikle sonu¢lanmis demektir.
Miisterinin pazardaki tercih derecesi = Kalite diizeyi — (Fiyat * Siire)

Burada, Kalite diizeyi arttik¢a tercih artarken, Fiyat ya da teslim

sliresinin artmasi durumunda tercih azalicaktir.

Gallup Miisteri Memnuniyeti Yaklasimi:

Dort  beklentinin  sirasiyla yerine getirilmesi ile, potansiyel
miisterilerin sadik birer taraftara donlismesini saglayacag ifade

edilmektedir. Dogruluk ve erigebililirlik beklentilerini karsilama ¢abalarr,

"i.d.e.a., Museteri Memnuniyeti Egitim Notlari, Istanbul, 2001, 5.6

34



ne kadar 6zglin olursa olsun, rekabet¢i bir avantaj unsurundan, hizla bir

irline doniisecektir. -

Isbirligi yapma ve tavsiye etme, destek verme beklentileri diizenli
olarak karsilanirsa, potansiyel miisteriler basariyla sadik birer taraftara
doniisebilir. Amerikada bu miisteri grubu, firmanin avukatlari olarak

adlandirilmaktadirlar.

DESTEK~ DANISMANLIK

\

iSBIRLIGI

ERISEBILIRLIK

DOGRULUK
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Miisterinin Sesi:®

Memnun olmayan bir miisterinin kurulusun portfSyiinden ‘sessizce’
¢ikmast alternatif bir davranstir. Uriin ve onunla ilgili servis siireglerindeki
bir aksaklik durumunda, hangi misterilerin sesizce kurulusu terk edecegi
ve hangilerinin ¢6ziim bulmak i¢in kurulusla temas edecegini kestirmek
miimkiin degildir. Ancak miisteri sikayetleri i¢in bir siire¢ olusturmus
firmalarin portféylerinden sessizce ayrilan miiserilerin orani, bu konu ile

ilgili siire¢ olmayan firmalardan daha azdir.

Sikayetleri dinleme ve ¢ozmek tek bagina yeterli degildir. Onemli
olan miisterinin sesinin tim c¢alisanlara dinletilmesidir. Yani
miisterilerimizin tiim ihtiyag, beklenti ve sikayetlerinin firmanin is

stireglerine eksiksiz ve zamaninda aktarilmasi gerekmektedir.

Kimi Amerikan firmalari miisterilerinin taleplerini, miisteri
hatlarindaki bant kayitlarini direk is¢ilerine dinleterek miisterilerinin daha
iyi anlasilmasimni ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasini

hedeflemektedirler.

Sonug olarak miisteri odakli yaklagimin isletme igerisine hatta tiim

proseslere yerlestirilmesi ve stirekliliginin saglanmasi gerekmektedir.

8 Barsky J.D., World-Class Customer Satisfaction,.Irwin Inc.,U.S.A., 1995, 5.50
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Memnun Olmayan Miisterinin Sergiledigi Davranslar:

Tablo: Miisterilerin terk etme nedenleri. (Rockefeller Arastirma

Sirketi Arastirma Sonuglar)

RAKIP URUN TERCIHI NEDENI ~ go; TASINDIKLARI ICIN TERK
[LE TERK EDEN MUSTERILER EDEN MUSTERILER
/
9% -

14% ;ﬁ

YANITLANMAMIS SIKAYETLER HIC BIR NEDENI OLMAKSIZIN
NEDENI ILE TERK EDEN MUSTERILER TERK EDEN MUSTERILER
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Miisteri Kaybetmenin Gerg¢ek Maliyeti:

Hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren isletmelerde nitelikli hizmetin
sunulabilmesinde nitelikli is goérenlerin Gnemi biiyliktiir.Hizmet t{ireten
isletmelerde, c¢alisan her personel ayni zamanda bir satis elemani
konumundadir. Tutum, davranis ve sozleriyle, misterileri satin almaya

tesvik edebilirler.

Mal veya hizmet {retiminde nitelikli {irliniin olusturulabilmesi
hemen hemen tiim isletmelerin temel yonetim politikalarindan birisi de
isgOren devir hizinin en aza indirilebilmesidir. Clinkii isg6ren devir hizinin
yiiksek olmasi, isletmede hizmet kalitesi agisindan standartlarin
korunmasini, dolayisiyla Toplam Kaliteyi de olumsuz etkilemektedir. Bu

teme] ekonomik amaca uygun olarak, egitimin ekonomik amagclari séyle

ifade edilebilir:
1) Isgorenlere iste gerekli, bilgi, beceri ve tutumlarin kazandirmast;
2) Isletmede kontrol ve denetim yiikiiniin azaltilmasi;
3) Is kazalarinin azaltilmas, is giivenliginin saglanmast;

4) Hata oranlarinin disiiriilmesi, buna bagli olarak bakim ve onarim

giderlerinin azalmast;

5) Malzeme ve hammadde israfinin 6nlenmesi;
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6)Yeniliklere ve gelismelere personelin uyumunun saglanmasi ve
buna bagli olarak iggiici devri nedeniyle ortaya ¢ikacak olan

maliyet kayiplarinin azaltilmasidir.

Memnuniyetinin Saglanmasinda Calisanlarin Egitimi:

Orgiitiin her basamaginda yer alan isgdrenleri, isletmenin personel
politikasina goére cesitli egitim programlariyla yetistirmek, onlan yaptiklari
veya ileride yapacaklar is gereklerine uygun bir bigimde hazirlamak,

verimliligin artmasina katkida bulunur.

Egitim programlari, genellikle tiiketici ile ytlizylize iliskinin
kuruldugu hizmet sektoriinde ve 6zellikle konaklama isletmelerinde insan

psikolojisinin 6nemi nedeniyle ayr bir yer tutmaktadir.”

Egitim, genel kiiltiir, teknik ve mesleki bilgi, fiziksel veya zihinsel
yeteneklerin gelismesi gibi olanaklar disinda, isgoérenleri isletmeye
baglayan isletme ile biitiinlestiren, ayrica kendi aralarinda siki bir isbirligi
saglayan ve toplumsal kaynagmay: yaratan bir goérevler dizisini de
ylklenmektedir. Ayrica egitimin, iyi isleyen insancil iligkilerin anahtari

oldugunu séylemek miimkiindiir.

% Kugiikaltan D., Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Mart-Haziran 1998, 5.53
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Calisanlarin egitimine dikkat gekenlerden birisi de Ulkemize biiyiik
yatinmlar yapmis degerli -is adamlarimizdan merhum Vehbi Kog

olmustur.'

‘Bir memleketin kalkinmasinda egitimin ne kadar miihim oldugunu
hepimiz biliyoruz.Istediginiz kadar fabrika, otel, motel, hastane gibi

tesisler kurunuz;

Eger onlar isletecek elemanlar olmazsa biitlin emekler bosa gider ve
miiessese kér yerine zarar eder. Bu bakimdan, miiesseselerde galisan

elemanlarin iyi yetismis olmas: sarttir.’
Vehbi KOC

Egitimin toplumsal ve bireysel amaglarini daha somut ve ayrintili

olarak ifade etmek istersek su sekilde siralayabiliriz.

1. Isgérenlerin motive edilmesi;
2. Isgorenlerin giiven duygusunun gelistirilmesi;
3. Isgorenlerin bilgi ve yeteneklerini arttirarak, yiikselme

olanaklar1 saglanmasi;

4, Isgorenler arasinda isbirligi ve koordinasyon saglanmasi;

5. Isgorenlere basarili olmanin yollarinin agilmasi ve bu sekilde
is tatmininin saglanmast;

6. Orgiitiin amaglariyla, bireysel amaglann biitiinlestirilmesi.

1% vehbi KOG
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Aslinda, yukarida sayilan egitimin toplumsal ve bireysel amaglarini,
ekonomik amaglardan kesin ¢izgilerle ayirmak ¢ok zordur. Bu amaglarin
birbirleriyle i¢ i¢e olduklarini kabul etmek gerekir. Toplumsal ve bireysel

amaglar, ekonomik amaglara da hizmet eder.

Egitimle motive edilmis, gesitli bilgi ve yeteneklerle donatilmig
bireylerin yiiksek performans gostermeleri, isletmenin etkinliginin ve
verimliliginin yiikselmesi ve dolayli olarak rantabilitesinin artmasi

sonucunu dogurur.

Egitim Ihtiyacinin Saptanmasr:

Bir Orgiitlin insangiici kaynaklarinin etkinliginin arttirilmasi igin,
egitim faaliyetlerinin iggérenlerin ve orglitiin ihtiyaglarina cevap verecek
sekilde planlamasi ve uygulanmasi gerekir. Egitim planlamasinin ilk ve en

onemli agsamasini ise egitim ihtiyacinin saptanmasi olusturur.

“Egitim ihtiyaci = Isin gerekleri - isgérenin su andaki yetenekleri” ,

olarak formiile edilebilir. Bu formiil yalnizca tek bir kisi ya da is igin degil,
benzer i gruplart veya isgbren gruplari ig¢in de uygulanabilir. Ancak,
giinimiizde egitim ihtiyaci, iggérenlere basit bir takim bilgilerin verilmesi
ya da bazi mekanik hareketlerin &gretilmesi diizeyini zaman zaman
asmaktadir. Egitim ihtiyaglarinin  belirlenmesinde agirlik artik, her
yOnilyle "tam adam" kavrami ile onun organizasyonun amaglarina

ulagsmasindaki  rolii {lizerinde toplanmaktadir. Bu nedenle, egitim
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ihtiyaglarinin bir biitiinliik i¢inde belirlenmesi gerekir ki, bunun igin de g

tiir analize gerek duyulmaktadir."

Egitim ihtiyacinin saptanmasindaki ilk analiz 6rglit (organizasyon)
analizidir. Bu analizin odak noktasi, organizasyonun iginde egitime ihtiyaci
olan yerlerin, boliimlerin belirlenmesidir. ikincisi ise isin ya da gérevin
Ozellikle hangi becerileri gerektirdigini belirlemek igin, detayli bir
incelemesi olan is analizidir. Uglinciisii de kisi (performans) analizi olup,
bu analiz her isgdrenin, isini olusturan gorevleri ne kadar iyi yapip

yapmadigini ortaya koyar.

Orgiit (Organizasyon) Analizi:

Orgiit analizi daha ¢ok uzun vadeli egitim planlarinda, egitim
ihtiyacinin saptanmasi amaciyla kullanilmaktadir. Buradaki anlaminda
Orgiit analizi, igletmenin tliim egitim a¢igin1 ya da ihtiyaglarinii saptamak
icin, genel bir inceleme yapmaktir. Yani Orgiit analizi organizasyonun
tiimiinli inceler. Genel olarak orgiit icinde egitime ihtiya¢ olup olmadigy,
varsa hangi bolimlerde buna gerek duyuldugu, bodyle bir egitimin ne

olgtide basarili olacag1 vb. konular bu analizle belirlenir. Orgiit analizi,

" Kiigiikaltan D., a.g.e. 5.178
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isletme tepe yoOnetimi tarafindan, isletmenin amaglari ve hedefleri

g6zoniinde bulundurularak titizlikle ele alinip incelenmelidir.'?

Organizasyon analizinde; Orglitte mevcut boliimlerde ne gibi
eksiklik ve aksakliklar vardir, bunlardan hangileri isgdrenlerin nitelik ve
performanslarinin yetersizliginden kaynaklanmaktadir, &ncelikle hangi
boliimlerde egitime ihtiya¢ vardir, gelecekte oOrgilitte meydana gelecek
degisiklikler neler olacaktir, mevcut personelin egitim ihtiyaglar hangi
boyutlardadir? sorularina cevap aranir. Bu cevaplara dayanarak bir
degerlendirme yapilir ve mevcut durumu iyilestirecek egitim faaliyetleri
programlanir. Orgilit analizine bakarak, mevcut durumun yanisira, gelecege
yonelik egitim ihtiyaglarin1 kapsayacak sekilde uzun vadeli programlarin

hazirlanmasi da miimkiindiir.

Orgiit analizi, bir organizasyonun departmanlari ve gesitli
birimlerinin yanisira, biitlin olarakta organizasyonun kisa ve uzun vadeli
amaglanni belirlemeyi gerektirir. Clinkti genel olarak egitim ihtiyaglari,
isletmenin amag ve stratejilerine gbre analiz edilmelidir. Bu yapilmadig:
takdirde, isletmenin yararina olmayan egitim programlari i¢in gereksiz

zaman ve para harcanmis olur.

Ozetle, egitim ihtiyacinin saptanmasinda ilk adim olan,
organizasyon analizinin yapilmasinda, oncelikle su soruya cevap

aranmalidir. Egitim, isgorenlerin davranislarinda organizasyon amaglarina

12 Cascio F. Wayne, a.g.e. s. 254
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katkida bulunacak degisimler yaratacak midir? Buradan da gériilityor ki,
ihtiyaglar saptanirken {izerinde Onemle durulmasi gereken nokta, egitim
faaliyetlerinin, organizasyonun amaglarina ulagmasiyla

iliskilendirilmesidir.

Yalniz,  elbetteki  her  sorunun  egitim  eksikliginden
kaynaklanmadigint ve her verimli olmayan c¢alismanin egitimle
iligskilendirilemeyecegini gdozden uzak tutmamak gerekir. Yanlis malzeme
kullanmimi, verimli olmayan ¢alisma yontemleri, diisiik ticret gibi egitim
dis1 faktorler de bazi sorunlarin kaynaginda yatan nedenler olabilir. Bu gibi
durumlarda sorunlar egitimle degil,'yeni malzemeler edinerek, dogru

yontemler uygulayarak ve ticretleri yiikselterek ¢oziilebilir.

Egitim ihtiyaglarinin saptanmasinda isletmenin (orgiitiin) i¢ ve dig
cevresinin de analizi gereklidir, Piyasadaki stratejik 6ncelikler ve egilimler,
hukuksal diizenlemeler, sendikal hareketler, kazalar, devamsizlik ve

calisanlarin isteki davraniglari bize bu ¢ergevede bilgi verir.

Is (Gorev) Analizi:

Egitim ihtiyacinin saptanmasinda kullanilan ikinci analiz is (gorev)
analizidir. Egitim ihtiyacinin organizasyon analizi yapilarak Orgiit
genelinde belirlenmesi ikinci adim olan is analizine olanak saglar. Is
analizi, iggOrenin yapacagl isin incelenmesidir. Bu analiz yapilirken

gecilecek olan agamalari ise $0yle belirtmek miimkiinddir.
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1. Islerin tam olarak nasil yapildigini tarif eden sistematik
bilgilerin toplanmasi ve isin tanimlanmas.
2. Islerin yapilabilmesi igin ulasiimasi gereken standart

performanslarin ¢ikarilmasi.

3. Standartlara uymak igin islerin nasil yapilmas: gerektiginin
belirlenmesi.
4.  Etkin performans i¢in gerekli bilgi beceri ve diger 6zelliklerin

tesbit edilmesi.

Yukarida sozii edilen asamalardan olusan is analizi, 6zellikle, ise
yeni baslayan isgorenlerin egitim ihtiyaglarini belirlerken son derece
Onemlidir. Deneyimsiz personeli belli bir licret karsiligi ¢alistirarak, bu
sirada ig icin gerekli becerileri kazanmalari amaciyla egitmek oldukea
yaygindir. Niteliksiz isgorenler i¢in nasil bir egitim verilecegi oldukea
agiktir. Buradaki amag, etkili bir performans igin gerekli bilgi ve
becerilerin belirlenmesi ve ona goére isgbrenin egitilmesidir. Bu nedenle
egitim ihtiyacinin saptanmasi, genelde isin hangi nitelik, bilgi ve becerileri
gerektirdigini belirlemek amaciyla, onun detayli bir incelemesi olan is

analizi temeline dayanur.

Kisi (Performans) Analizi:

Egitim ihtiyacinin belirlenmesinde {iglincli ve son adim kisinin

analiz edilmesidir. Stphesiz is analizleriyle isin gerekleri belirlendikten
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sonra, iggorende var olan bilgi ve beceriler ile mevcut performansinin,

standart (istenen) performansa uygun olup olmadiginin saptanmasi gerekir.

Burada egitim ihtiyact su genel ddslinceye goére tanimlanabilir.
Isgbrenin egitime ihtiyaci, istenilen performans diizeyiyle (standart
performans), bireysel (mevcut) performans: arasindaki farktir. Is analizleri
sirasinda  belirlenmis standart performanslar, ulasilmasi istenen
performans1 olusturur. Bireysel performans verileri ise, gozetimcilerin
calisanlar hakkindaki degerlendirmeleri, isgorenlerin giinlikk seklinde
tuttuklar1 performans tutanaklari, tutum 6l¢limleri, testler veya goériismeler

yolu ile elde edilen bilgilerdir. '

Kisi analizinde, yukarida sayilan yollardan veya diger performans
degerleme yoOntemlerinden yararlanilarak belirlenen isgbrenin mevcut
performansi, standart performansla karsilastirilarak, aralarinda fark olup
olmadigina bakilir. Sayet fark var ise, bunun bilgi ve nitelik eksikliginden
mi, yoksa motivasyon, ise uyumsuzluk, doyumsuzluk, ficret ve benzeri gibi
bagka sebeblerden mi kaynaklandiginin tesbiti ayrica 6nem tagir. Farkin
egitim ihtiyacindan kaynaklandigina karar verildiginde ise bu ihtiyacin
hangi yonde ve konuda oldu§u saptanarak, egitim programinin

hazirlanmasi agsamasina gelinir.

Isgorenlerin, egitim ihtiyaglarimin saptanmasinda kullanilan bagka;
yontemler de vardir. Bunlardan biri, performans degerlendirme sistemi
sonuglarini kullanarak egitim ihtiyacin1 belirlemektir. Degerlendirme
sonuglari, isgdrenlerin zayif ve gli¢lii yonlerini, eksiklik ve yetersizliklerini

ortaya koymak igin kullanilan verilerdir. Bunlara bakilarak isgdrenin
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performans: hakkinda bilgi edinilibilir. Ancak bu yoOntemin giivenilirlik
derecesi, degerlendirme sisteminin niteliklerine siki sikiya baglidir.
Degerlendirme sistemle kisinin giliclii ve zayif yonlerini objektif bir
bicimde ortaya ¢ikaracak sekilde uygulanmadikg¢a, bunlardan egitim,

ihtiyaglarini saptamak amaciyla yararlanmak uygun olmaz.

Egitim ihtiyacim1 belirlemede bir difer y6ntem gorlismedir. Bu
yontemde egitim konusunda yetkili kisiler, her béliim{in y6neticisi ile ayr1
ayr goriiserek, isgbrenlerin hangi konularda egitime ihtiya¢ duyduklarini

saptarlar.

Test uygulamalari ise, egitim ihtiyacinin saptanmasi.konusunda son
olarak ele alinan yéntemdir. Burada testler, 6zel olarak hazirlanmis olup
egitime tabi tutulacak is goérenlerin bilgi ve beceri diizeylerini 6l¢mek

amaciy la kullanilmaktadir.

Isletmedeki egitim ihtiyaglarinin saptanmasindan sonra tiim egitim
faaliyetleri iginde, hangilerine Oncelik verilecegine ve egitime hangi
boliimden baslanacagina karar vermek gerekir. Isletmede egitim ihtiyacinin
en yogun oldugu bolim, egitime katilacak kisi sayisinin en fazla oldugu
béliim olarak diisiiniilebildigi gibi, yetiskinlik yetersizligi nedeniyle islerin

en fazla aksadigi bolim olarak da diisiiniilebilir.

47



Egitim Programinin Hazirlanmasi ve Uygulanmasu:

Egitim ihtiyaglar1 saptandiktan sonra sira, bu ihtiyaglari gidermek

lizere egitim programlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasina gelir.

Egitim programlarinin hazirlanmasi1 ve uygulanmasiyla ilgili cesitli
yaklasimlar vardir ve her yaklasim, kendine 06zgii modeller
gelistirmektedir. Ancak hangi yaklagimla, nasil bir model gelistirilirse
gelistirilsin, bir egitim programinin birbirleriyle karsilikli ve yakindan
iliskili 4 boyutu mevcuttur. Egitim programi hazirlama asamalar olarak
da nitelendirilebilecek bu boyutlar;

1) Tespit edilen ihtiyaglara géré amaglarin saptanmasi,

2) Egitim programinin kapsaminin belirlenmesi,

3) Egitim y6nteminin segimi,

Egitim sonuglarinin 6l¢iilmesinde izlenecek yollarin saptanmasidir.

Egitilecek Isgorenlerin Segimi:

Bu kisimda; daha 6nce c¢esitli béliimlerden gelen egitim istekleri ve
ihtiyaclar1 gdzoniinde bulundurularak egitim programina dahil edilecek
olan isgorenler belirlenir. Onemli olan, saptanan amaglara gére, egitim
faaliyetlerine hangi bolim, grup ve kisilerden baslanacagi konusunun

acikliga kavusturulmasidir.

Egitim alacak isg6renleri belirlemede dikkat edilmesi gereken nokta,

acilen egitime ihtiyag gosteren ve islerin en ¢ok aksadigi bdlimlerde
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calisan, bireylere Oncelik taninmasidir. Ancak isteki aksamalarin
nedenlerinin egitim ihtiyacindan kaynaklanip kaynaklanmadigini dogru
olarak tesbit etmek son derece 6nemlidir. Bunun disinda egitime katilacak
isgbrenler, Orgiitiin amaglarina, yaptiklar isin gereklerine, mesleki bilgi ve
egitim diizeylerine, islerinde gdsterdikleri performansa ve sahip olduklar

yeteneklere gore bir degerlendirmeye tabi tutularak programa dahil edilir.

Calisanlarin Motivasyonu:

Motivasyon (giidil) genel anlafmyla, insani davranisa iten ya da
gétiiren neden olarak tanimlanabilir.> Oprenmenin temel kosullarindan
birisi, egitilenlerin uygun bir bi¢gimde motive edilmeleri geregidir.
Oncelikle egitime katilacaklarda Ogrenme arzusunu saglamak veya

gelistirmek gerekir.

Eger kisilerde 6grenme arzusu yoksa, arzu edilen 6grenme miimkiin
olmaz ve egitimden beklenen yarar saglanamaz. Bu nedenle egitilenlere
O6grenme arzusunu asilamak gerekir. Bunun i¢in onlarin is icin gerekli bilgi
ve beceri diizeyine sahip olmadiklarini ve davraniglarinin yetersiz
oldugunu bildirmek ve egitimle verilecek bilgi ve becerilerin neden dnemli

ve gerekli oldugunu kendilerine agiklamak yerinde bir eylem olacaktir.

> Askun C. inal, Isgdren, Baytes Yayincilik,1982, s. 450
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Bunlar diginda insanoglunun herhangi bir eylemde bulunmasin:
giidiileyen bagka etkenlerin varlid1 da sdz konusudur. Ozellikle egitilenleri
egitim esnasinda ve sonrasinda ddiillendirmek yararli olacaktir. Aksine
iggbrenler, Ogrenme i¢in bir neden goérmiyorlarsa veya Ogrenme
eyleminden sonra bir yarar elde edemeyecekleri kanisina sahiplerse, o
taktirde egitimin amaci gergeklestirilemez. Insanlar bir amaca y&nelik
olarak davranirlar ve ihtiyaglarini karsilamak igin ¢aba harcarlar. Ornegin,;
taninma, glivenlik ve kendini gerceklestirme ihtiyaglart egitim

faaliyetleriyle tatmin edilebilecek ihtiya¢lardan bazilaridir.

Egitimciler, efitim ortaminda' bireysel ihtiyaclara karsi uyanik
olmalidirlar ve onlar1 iggdrenleri motive etmenin bir temel ilkesi olarak
kullanmalidirlar. '*Ciinkii, isgorenler bir egitim programina katilmak
suretiyle bazi amaglarmi tatmin edebileceklerini algiladiklari zaman

ogrenme etkili olur.

Yetigskinlerin  6grenmeye iliskin  gilidiilenmeleri, okullardaki
Ogrencilerin glidiilenmelerinden daha ¢aprasik bir nitelik tasidigindan,
konu gercekten tlizerinde titizlikle durulmasini gerektiren bir 6nem

tasimaktadir. Yetigkinler, egitim siiresince kendilerine yetigskin gibi

' Askun C. Inal, a.g.e.s. 437
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davranilmasini, okullardaki 6grencilere oldugu gibi davranilmamasini

isterler ve beklerler."

Yetiskinlerin 6grenmelerine dair diger bir 6zellik ise; yetiskinlerin,
egitimin hangi amaglarla yapildigini ve egitim sonucunda ne gibi yararlar

elde edilecegini 6nceden bilmek istemeleridir.

Egitim programimna katilmaya yonelik motive edildiklerinde,
isgbrenler, kendilerine &gretilenleri daha ¢abuk kavrarlar, egitimden
beklenen yarar elde edilebilir. Bunun yamnisira, gerek ¢esitli 6diillerle
davraniglarda degisiklife neden olunmasi ve tekrarlatilarak pekistirilmesi,
gerekse olumlu O6zendirme araglarinin kullanilmast durumunda bir
degisiklik olmazsa, ilimli bir cezaya basvurulmasi da kisiyi 6grenmeye

yOneltir.

Miisteri Sadakati:

Diizenli ‘tekrar satin alma’ davranigi gosteren, sizin diger iirlin ve
hizmetlerinizi de satin alan, markaniza baglanmis, sizi baskalarina da
tavsiye eden ve sizin rakiplerinizle olan ¢ekismenizden etkilenmeyen kisi

ya da kuruluslar olarak tanimlanabilir.Miisteri memnuniyetinden miisteri

'* Drummond, Karen Eich, Human Resource Management For The Hospitality Industry, Van
Nostrand Reinhold, Newyork, 1990, s. 65
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sadakatine y6nelme, bir organizasyonunn {istiin miisteri degerini miisteriye

nasil ulastiracagini kesfetmestyle miimkiin olur.

Tek bagma miisteri memnuniyetinin Slgiilmesi, miisterinin sesinin
genis bir araliga sahip olabilecegi gercegini ihmal edebilmektedir. Misteri
memnuniyetini, sadakat, pazar pay1 ve karlilif1 etkileyen bir siire¢ olarak
degerlendirmeli ve kalite iyilestirme faliyetleri, is sonuglarini,

miisterilerimizin gergek ihtiyaglari dogrultusunda planlamaliyiz.

Is siireglerini miisterinin sesine gére planlayarak kalitelerini
lyilestirmek isteyen firmalar, miisteri memnuniyetinin de &tesinde Pazar
odakl: 6l¢limlerle gelisimlerini takip etmelidirler. Bu da organizasyonlar
miisteri memnuniyetinden daha kapsamli bir kavram olan misteri
sadakatine yoOneltecektir. Sadik miisteriler alhigveris ettikleri kuruluslara
uzun donemli bagli kalirlar. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara {iriin
ya da hizmetleri tavsiye ederek firmalara pazar saglamada ve karlilikta

olumlu katkis1 olacaktir.

Miisterilerimizin sadakatini kazanabilmek kolay degildir, bunun i¢in
rakiplerimizden farkli olarak miisterilerimize Ustiin deger sunmamiz
gerekmektedir. Miisterinin Ustlin degerleri algilamasini saglayan faktorlere
genel olarak ‘miisteri deger paketi’ adi verilir. Miisteri iligkilerine sadakat

merkezli yaklasmak, miisteri deger paketinin gelistirilmesi ve iyi
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yonetilmesi iizerinde yogunlagmay: gerektirir. '*Miisteri deger paketini
olusturan ii¢ temel unsur, kalite, fiyat ve marka imaji(gliveni)dir. Bu

bilesenler rekabetle iliskili olarak degerlendirilmelidir.

Itici giicli deger olan miisteri sadakatini saglamak, deger paketindeki
bilesenlerin anlasiimasimi ve miisterinin bakis agisiyla bu degeri objektif
olarak Olcebilen bir siire¢ gerektirir. Deger paketinin miisterilerimize
ulagsmasimt tehlikeye dusiiren herhangi bir boslugu tanimlamak ve
diizeltmek igin ayn1 zamanda kurulusun altyapisinin da dikkatli bir sekilde

degerlendirilmesini gerektirir.

1

Geleneksel miisteri satin alma aliskanliklar1 faktorlerin yanisira
hammadde tedariki, devletin alt yapi ve yasal diizenlemelerde degisime
hizli ayak uyduramayisi gibi dis ¢evre faktorleri miisteri sadakatini
etkileyebilmektedir. Dis faktorler ve gegmis deneyimlerin miisteri sadakati
lizerindeki 6nemine ragmen yGnetimin bunlar tizerindeki kontrolii pek te

kolay olmamaktadir.

'® Reichheld Ferederick F., The Loyalty Effect, Harvard Business School Press, Boston,
Massachusetts, 1996, s.17
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Sadakat Olusturma Stratejileri:
Muhtemel miisteri:

Stiphe/tahmin etme bakis agisinin {istesinden gelmek;

1. Bir liderlik imaj1 yarat.
2. Alicini bakig agisini/anlayisini dinle / gozle.
3. Alicinin, empati/cesaretlendimek, basari hikayeleri sunmak,

cretsiz danmigmanlik teklifi ve Urlin/hizmet garantisi sayesinde yeni

bakis acilar1 kazanmasini sagla. '

Ik Kez Satin Alan Miisteri.

Miisterinin beklentilerini karsilamak / agmak;

1. Miisterini beklentilerinin lizerine ¢ik.

2. Miisterinin tekrar gelmesi i¢in bir vizyon olustur.
3. Aligveris ettigi icin tesekkiir et.

4, Miisteriyi tekrar davet et.

Tekrar satin alan miisteri:

Her bir satin almada deger yaratan bir fayda sunmak;
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l. Deger yaratan ziyaretlerle ya da g¢apraz satislarla miisteri
ihtiyaglarini karsila.

2. Sadakati yaratacak iiriin ya da hizmeti sat.

3. Aligveris ettigi igin tesekkiir et.

4. Miuisteriyi tekrar davet et.

Siirekli miisteri.

Miisterinin ihtiyaglarina 6zel hizmetler sunmak;

1. Miisteriye kendisine has bir ilgi gdster. Miisterinin kendisini

yeniden kesfetmesini saglayacak yollar arastir.
2. Miisteri ile isin siirekli devam edecekmis gibi kabullenme.

3. Kendisi ile is yapmanin ¢ok hos oldugunu miisterinin de

bilmesini sagla.

4. Stirekli olarak miisteriden geribildirim al.

Taraftar (Avukat-Tavsiye eden miisteri):

Stirekli miisterinin senin i¢in satig yapmasini saglamak;
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1. Diger miusterilerden gelen tesekkiir mektuplarini géstererek
‘bir arkadasin Onerisi’ 6diilleri ile veya tesekkiir yoluyla miisterinin

baskalarina tavsiyelerini arttir.

2. Miisterinin gevresi ile diizenli ilski kur ve bunu gelistir.

Hareketsiz miisteri:
Faaliyetsizlik teshisine dayanarak ‘miisteriyi geri kazanma’ plani olustur;

1. Hareketsizligi miimkiin oldugunca c¢abuk belirle. Miisterinin

kendisini istediginizi bilmesini sagla.
2. Miisteriyi kazanmaya ¢alismak i¢in 6zel bir iletisim kur.

3. Eger kusur belli ise, ‘sizinle tekrar nasil igbirligi yapabiliriz?’
diye sor ve dikkatli dinle. Miisterinin ihtiyacin karsila, yaptigin
degisiklikleri ilet ve is yapmayz1 tekrar teklif et.

4. Hareketsiz miisteriye karst sabirli ol ve ondan uzak durma. "’

'7 Reichheld Ferederick F., a.g.e., 5.79
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UCUNCU BOLUM:
MUSTERI MENUNIYETI ANKETLERI:
Anketlerin Amacai:

Kelime karsiligi, Tirk Dil Kurumu soézlliglinde, arastirma,
sorusturma olarak tanimlansa da, 6nceden hazirlanmis basili olan yada
olmayan sorulara cevap isteyerek veri toplama ve analiz yontemidir.
Gilinlimiizde ¢ok yaygin kullanilmakta, hemen her konuda anketler
glindelik hayatimizda karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle kamu oyu
arastirmalarinda yaygin uygulanmasi ve sonuglarinin medyada genis
yansimast bazi basarisiz anketleri 6n plana ¢ikarmakta, bu da diizeyli ve

isabetli calismalan kot yonde etkileyebilmektedir.

Dr.J.B.Barsky Diinya dilizeyinde miisteri memnuniyeti isimli
kitabinin anketlerle problemler basligi altinda, Amerika Birlesik
Devletlerinde 1992 yilinda {inlii medya kuruluslarinin, Bush ve Perot ile
ilgili yayinladiklar: isabetsiz anketleri 6rnek gostermistir. 6 Temmuz 1992
tarthli {i¢ anketin sonucu, Times Mirror Co.: Perot % 36, Bush% 31; New
York Times / CBS: Bush % 32, Perot % 30; ABC News: Perot % 36, Bush
% 30 gibi birbirinden olduk¢a farkli {i¢ sonucu izleyicilerine

duyurmuslardir '%.

"®*Barsky J.D., World-Class Customer Satisfaction,.Irwin Inc.,U.S.A., 1995, 5.52
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Stirekli degisen miisteri beklentilerini 6lgebilmek i¢in, mevcut
performansin, yeni beklentilerin ve Onceliklerin siirekli ve de es zamanh
izlenmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti programlarinda, firmalarin
izledigi ve kullandig1 i¢ gostergeler, anket sonuglarini desteklemeli ve

dogrulamalidir.

Tablo: Ic— dis gostergeler.

I¢ gostergeler 4 > Dy gos.

(Tutarl olmali, birbirini desteklemeli ve dogrulamalidir.)

fire oranlar iade oranlan iskarta oranlari (Anket)
Miisteri
memnuniyeti
Ol¢iimleri:
teslim siireleri anzi duruslar

Miisteri memnuniyeti anketleri ne amagla yapildigini bir ka¢ madde

halinde siralayacak olursak;
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Miisterilerimizin ihtiyaglarini 6§renmek.
Miisteri beklentilerini karsilamak ve agmak.
Miisteri 6nceliklerini 6grenmek.

Bu oOnceliklere gore miisteri goziinde performansi

belirlemek.

190 £ copmanct {anst n < : .
Miisterilerimize sunulan degerlerin, {irlin yada

hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigi hakkinda

bilgi edinmek.

Miisterilerimizin bildirdigi problemler {izerinden, {riin,
hizmet veya siireglerimizde diizeltici ve Onleyici faaliyetler

yaparak iyilesme saglamak.
Miisteri géziinde rakip performansini gérmek.
Rakip performansina gére kiyaslama yapmak.
Miisterilerden yeni tirlinler i¢in yaratici fikirler almak.

Miisterilerimizin hayallerine ortak olmak.

seklinde tanimlamak mimkiindiir.

% Kalder Uzm.Gr.,Miisteri Memnunniyeti Y8netimi, Kalder yayinlari, [stanbul, 2000, s.41
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Anket Planlamasi:

Anket tasarimlarinda Oncelikle anket planlamasi yapilmalidir.
Yiiriitilecek faaliyetler, bunlarin ne kadar zamanda kimler tarafindan
gerceklestirilecegi belirlenmeli ve plan uygulamaya gegirilmelidir.
Ilerleyen asamalarda gerekiyorsa plan gbzden gegirilmeli ve
giincellenmelidir. i1k olarak arastrma konusunun belirlenmesi gerekir,
cercevenin belirlenerek Olglilmesi istenilen konu bagliklarinin ortaya
konmasinin ardindan uygun olan anket yonteminin se¢imi yapilir.

Ardindan anket soru formlarinin hazirlanmasina gegilir.

Cogumuz bagka kuruluslarin anketlerine pek ¢ok kez yanit vermis
kisiler olarak kendimizi bir anket hazirlama konusunda yeterli hissederiz.
Ancak bu sanildif1 kadar basit ve siradan bir is degildir. Etkili bir anket

hazirlamak, egitim ve beceri gerektiren bir istir.

Bilindigi gibi Anket formu cevaplayiciya sorulmak lizere hazirlanan
ve cevaplarin kaydi igin gerekli fiziksel alani igeren bir soru listesidir.
Miisterilerimizin hislerini, memnuniyetini ve beklentilerini 6lgmek igin
genellikle tek iletisim kaynagi durumunda oldugu icin ¢ok Gnemlidir.
Cevap hatalarini en alt diizeyde tutacak bir soru listesinin gelistirilmesi ve

neyin nasil sorulacagina karar verilmesi gerekmektedir.
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Anket Tiirleri:
Kisisel Goriisme Anketleri:

Soru kagitlar hazirlanarak anket uygulanacak kisilere giderek direkt
uygulanan yontemdir . Soru kagitlarinin ¢ok iyi hazirlanmis, gériismeyi
yapacak kisilerin ¢ok iyi secilmis vede iyi egitilmis olmasi gerekmektedir.
Anketorlerin; bakimli, iyl konugma yetenegine sahip, kolay ve iyi diyalog
kurabilen ve gilivenilir kisiler arasindan segilmesi gereklidir. Anketorlere
yeterli seviyede egitim verilmeli ve arastirmanin amag¢ ve kapsami
anlatilmalidir. Ozellikle soru sorma tekniklerini ve miisteri psikolojisini
algilayabilmek icin yeterli bilgi diizeyinde olunmas1 gereklidir. Alinan
cevaplarin aninda ve eksiksiz kaydedilmesi ka¢inilmazdir. Cevaplarin
duyarlilig1 biiyiik 6nem tasimaktadir. Gorevli tarafindan yiiriitiilen anketler
saha y6ntemleri arasinda en eskisi olmasa bile, miisterilerden bilgi toplama
konusunda sik giindeme gelen yontemlerden biridir. Hatta bazilar1 igin bu

yontem anket ile egsanlamlidir.

**Miisteri tatmini verileri toplanmasi agisindan kisisel griismeler,
evde, igyerinde ya da sahada yapilabildigi gibi miisteri ile baglant: siirerken
veya baglanti sona erdikten sonra yapilabilir. Anketérlerin miisterilerle
dogrudan iletisim kurabilecekleri ortama ulasabilmeleri sarttir. Bilgilerin

mutlak gizli kalacaginin ve anketin uygulama amacinin musterimize daha

2 YVAVRA Terry G., Misteri Tatmini Olgtimlerinizi Gelistirmenin Yollari, Rota yaymlari-
Kalder, 1999, s.217

61



iyl hizmet verebilmek oldugunun miisterilere uygun bir dille anlatiimasi
isleri olduk¢a kolaylastiracaktir. Anketin sonucunun miisterilere

bildirileceginin deklare edilmesi de olumlu bir etki yaratacaktir.

Gortismeleri kuruluslarin kendi personeli marifetiyle
gerceklestirmek genel olarak dogru bir secim olmayabilir. Bazen anket6r
yerine kurulusun saha personelinden ya da satis - pazarlama
elemanlarindan yararlanmak faydali ve akilci gériinebilmektedir . Ne de
olsa mevcut personel sahadadir miisterilerin dagildiklar1 cografi yapiya
uygun yerlesimlere sahiptirler ve miisterilerle kolay temas kurabilir

bi¢cimde yapilanmiglardir.

Bunun yaninda misterilerimiz onlar1 tanimaktadir ve onlarla
konugmaya aligiktir . Ancak burada asil sorun, mevcut elemanlarin
kurulusun miisteriler i¢in yarattiklar1 muhtemel sorunlarin bir parcasi
olabilme olasiligidir yani sorun saha elemanlarindan kaynaklaniyor olabilir
. Eger boyle bir durum sézkonusu ise dogal olarak miisteriler bunu onlarin
ylzlerine sdylemekten kaginabilecekler ayni zamanda sorulari farkls
yanitlayabileceklerdir. Sonu¢ olarak kuruluslarin anketlerinde kendi
personeli yerine bagimsiz anketorlerden faydalanmalar1 daha yararl

olacaktir.

Kisisel goriigme, gOriisme basina maliyet agisindan en pahali
yontemdir. Cografi acidan daginik miisterilere ulasmak ag¢isindan sikintilar
yaratabilir . Goriigme istenilenden karmasik gegebilir. Kisisel gdriisme
yontemi saha calismalar: igerisinde hazirlik slireci en karmagik olanidir.

Pek cok siiregten ve islemden ge¢mek gerekmektedir. Eger musteri
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memnuniyeti anketi programin yiriitmek iizere profosyonel bir sirket ile
anlasilmissa, bu islemlerin gogu arastirma sirketi tarafindan ytiriitiilecektir.
Eger anket isletme biinyesinde ydriitiilecek ise arastirma ya da
degerlendime islemi digaridan hizmet olarak satin almmmak suretiyle

yapilabilir.

Yontemin se¢imi fayda-maliyet esasi dikkate alinarak yapilmalidir.
Anket yapan Kiginin 6nyargilar: veya hatali davranislar: arastirma verilerini
olumsuz yoénde etkileyebilir . Anketorler , gdriismenin giigliigli ve 6denen
{icretlerin yetersizligi nedeniyle cevaplayici ile goriisme yapmadan, hayali
anketler diizenleyebilir. Boyle bir durum telafisi cok gii¢ olan sorunlara yol
acabilmektedir. Fazla zaman almasi ve ¢ok fazla gidere neden olmasi da
ayrt bir unsur olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Cevaplayicinin randevu
vermemesi, randevu yerinde olmamasi veya igbirligini reddetmesi, fazla
anketdre gerek duyulmasi nedeniyle uygun anketér temini ve bu

anketorlerin denetimi giiclesmesi de olasi sorunlar olarak siralanabilir.

Kisisel goriisme diger yontemlere gore esnektir. Bu esneklik
sayesinde miisteri pisikolojisini algilayabilmek miimkiin olur. Anketdriin
anket kagidini doldurmanin yamisira gozlemleme yapabilme olanagina
sahip olmasi dnemli bir avantajdir, iyi bir soru kagidinda son bélimde
anketdriin goriislerine yerverecegi bir bolim olusturulur. Cevaplan
acikliga kavusturmak ve cevaplayicinin hafizasina yardim etmek gdzard:
edilmemesi gereken baska bir istiinlik yaratmaktadir. Sorular
cevaplayicinin  psikolojik durumu gézoniide bulundurularak sorulur ve

anlasilmayan soru oldugunda gerekli agiklama yapilarak konunun
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anlasilmasi saglanir . Anketdr miisteriyi daha fazla bilgi vermeye ikna
edebilir ve her bir yanitin tarham olup olmadigini kontrol edebilir. Ancak
anketdr geregi kadar agiklama yapmali ve gereginden fazla konusup
konuyu dagitmamaya Ozen gostermelidir. Aninda cevap alinabilmesi
olumlu bir avantajdir. Kisisel gorliisme 6zellikle anketin ¢ok uzun olmasi
yada yiiksek geri doniis hizi arzu ediliyorsa gerekli olabilir. Miisteriler
lizerinde olumlu etkisi yiiksektir, en fazla yanitlama orani bu yéntemde s6z

konusudur.

Kigisel goriisme, kisisel iliskiye dayandigindan, miisteri ile daha ¢ok
igbirligi saglanabilir ve goriisme uzun siirebilir. Ayni zamanda kisisel
iliski, cevaplayicida giliven telkin edeceginden ¢ogu zaman cevaplamaktan
kaginabilecegi konulara dair cevaplar alinabilmesini saglar. Igten ve
samimi davraniglarla 6zel sorulara cevap alabiliriz . Kisisel gbriisme, soru
ve cevaplarin yanisira gézlem yoluylada bilgi edinilmesine olanak saglar.
Miisteriye daha fazla soru sorulabilmesine ortam saglamaktadir. Cevabin
kisalig1 yada uzunlugunun sorun olmasi sézkonusu degildir. Okuma yazma

bilmeyen kisilere yalmz kisisel gérlisme yontemi uygulanabilir.

Kisisel Goriisme I¢in Uygulanacak Adimlar:

1. Anketorlerin  se¢ilmesi, degerlendirilmesi ve bu is i¢in
gorevlendiririlmesi ya da goriisme hizmeti veren profosyonel bir firmadan

bu hizmetin satin alinmasi.
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2. Anketorlere projenin , anketin tanitilmasi ve gereken teorik,

pratik egitimlerin verilmesi. -

3. Anketlerin yiriitlilmesi ve verilerin saglikli kayit altina

aliabilmesi i¢in kontrol mekanizmalarinin olusturulmasi.

4. Bir pilot yada 6n c¢alisma yaparak muhtemel sorunlarin

gozlemlenmesi ve gereken diizeltmelerin yapilmasi.

5. Standard bir goriisme olusturulmasi ve bu c¢ercevenin yazih

hale getirilerek dokiimante edilmesi.

1

6. Anketorlerin ¢aligmalarinin izlenmesi ve degerlendirilmesi

gerekiyorsa diizeltici ve 6nleyici tedbirler uygulanmasi.
7. Degerlendirmenin ve Istatistiki analizlerin yapilmasi.

8. Sonug ve raporlama.

Posta Yoluyla Yiiriitillen Anketler:

Soru kagitlarinin posta, kargo ya da benzeri bir vasita ile
cevaplayiciya yollanip yine ayni yolla cevap alinmasidir. Tiim diinyadaki
posta yogunlugu dikkate alindiginda, posta yoluyla misteri memnuniyeti
aragtirmasi yapmak oldukca biiyiik zorluklari beraberinde getirecektir.
Acak bu zorluklar posta yoluyla anket uygumanin tamamen gozardi

edilmesi anlamina gelmemelidir. Toplumun yalnizca okuma yazma bilen
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béliimiine uygulanabilir oldugu unutulmamalidir. Sorun yalnizca kislerin
yada firmalarin hergiin aldiklari zarflarin ¢oklugu ya da azlig: ile alakali
degil, bu zarflarin gogunda baska bir sekilde de olsa gok dnemli bilgilerin
yeraliyor olmasidir. Bununla beraber artik insanlar posta ile yapacagimiz
arastirmalarda kullanacagimiz ilgi uyandirici, dikkat cekici olabilecek

s6zciik ve ifadelerin bir kismina karsi duyarsizlasmis durumdadir.

Geriye doniis oranlari oldukga diisliktiir. Tanitic1 ve bilgilendirici
bir 6n yazi ile gdnderilmesi gerekir. Bu yazida konu, ama¢ ve geri
génderme siiresi yeralmalidir. Bilgilerin gizli kalacaginin bildirilmesi ve
muhakkak anket sonucunun cevaplayiciya yollanacag: ifade edilmelidir.
Hatirlatma yazisi hazirlanarak anketin ardindan gonderilebilir ya da
hatirlatmak maksadiyla cevaplayiciya telefon agilabilir, bu cabalar geri
doniis oranlarim1 bir nebze olsun arttirabilir. Ulkemizde geri doniis
oranlarinin kaba bir tahminle % 5 ila % 7 civarinda oldugu uzmanlar
tarafindan rivayet edilmektedir. Cevaplayicinin sorular1 yanitlamanin
yanisira cevaplari: forma kaydetmek ve soru formunu geri géndermek gibi
glic sayilabilecek bir gérevi vardir. Bu nedenle cevaplayicinin
Ozendirilmesi ve tesvik edilmesi biiyik énem tasimaktadir. Promosyon,

cekilis ya da gesitli 6diillerle bunu saglamak miimkiin olabilmektedir.

Sorularin cevaplayiciya ilging gelecek kapsam ve bigimde olmasi
ayni zamanda cevaplayicinin fazla zamanini almamas: gerekmektedir,
Miimkiin oldugunca kisa ve 8z bir soru kagidi tasarlamak ve sorular yerli
yerinde sormak biiyiik dnem tagimaktadir. Bu yonteme de soru kagitlarinin

cevaplayiciyla bagbasa kalacagimida unutmamak gerekir. Eger anket
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sekiller ya da resimler gerektiriyor ise bunlarda anketle birlikte ancak
miimkiinse anket zarfinin -i¢inde baska bir zarfta gonderilmeli ve

muhakkak gerekli ve yeterli agiklama da beraberinde olmalidir.

Tim olumsuz yonlerine ragmen posta yontemi ile anket
uygulamanin en ekonomik yodntem oldugunu da unutmamak gerekir.
Bununla beraber posta ile gonderilen anketler miisterilerimizin dikkatini
yeterince ¢ekebilirse uygun zamanlama ile basar1 kazanma sansi
ylikselebilir. Ve de miisterinin bilgi vermeye hazir olduklar1 zamanlarda
bilgi almanin oldukga kibar ve duyarli birbi¢imini teskil eder.?! Terry G.
VAVRA kitabinda ¢ isin piif noktasi gonderdiginiz zarfa miisterinin
dikkatini ¢ekebilmek ve anketinizi tamamlayip olabildigince kisa zamanda

size geri gondermesini saglamaktir.” oldugunu ifade etmistir.

Tatmin Uzmanlar yontemin etkisini arttirmak ve bazi durumlarda
gonderme islemini hizlandirmak i¢in etkisi yiiksek gdnderme
mekanizmalarindan yaralanilmasini  6nermektedirler. Bunlar arasinda
anketin bir kutuya yada biiyilkk bir zarfa konularak ona boyut
kazandirmaktan s6z edilebilir. Ayrica dagitim igin bir giinde dagitim yapan
uluslaras: kurye hizmetlerinden yararlanilarak arastirmaya hiz kazandirmak
ve miisterilerin gozlinde 6nemini arttirmak miimkiin olabilir. Ancak bu
durumda normal postaya oranla maliyet artacaktir. Anketle birlikte

gonderilen 6n yazilarin miimkiin olursa isme hitaben hazirlanmasi, hatta

2 VAVRA Terry G., Misteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar, Rota yaymlan-
Kalder, 1999, 5.223
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her miigterinin kag¢ yildir miisteri tatmin siirecinde yeraldiginin belirtilmesi
cok olumlu bir etki birakicaktir. Bu davranis sayesinde miisterilerinizi
dinlediginiz ve onlarin katkilarindan istifade ettiginiz anlasilacak ve

miisteriler kendilerine énem verildigini hissedeceklerdir.

Misteriler genellikle anketlerin posta ile nasil geri gonderilecegi
konusunda kaygi duyarlar . Mutlaka anketle birlikte anketin igine
konulabilecegi posta licreti ddenmis bir zarf miisterilere génderilmelidir.
Ancak yontem zaman zaman misterilerin ¢ok 6zel degerlendirmeleri ve
trtin ~ kullanimina  iligkin olarak verecekleri bilgiler agisindan
isteyebilecekleri gizliligi saglayamaya-bilmektedir. Bu noktada yine hizli
kurye hizmetinden faydalanmak geriye doniis slirelerinin kisalmasini

saglayacaktir.

Glniimiizde artik hizla ilerleyen teknoloji, bilgisayar ve iletisim
olanaklar1 sayesinde anketlerin elektronik posta yardimiyla cevaplayiciya
gonderilip geri toplanabilmesi mimkiindiir. Bu normal postaya nazaran
cok daha hizli, ekonomik ve geri doniis orant normal postaya oranla daha
fazladir . Ancak misterilerin mutlak internet kullanicis1 olmalari ve
elektronik post@ @dreslerinin elde edilmesi gerekmektedir. Eger ana
kitlenin bir bélimi internet kullanicisi diger boliimi degil ise drneklem
problemi yasanacagindan istatistiki agidan arastima sekteye ugrar ve
sonuglar yaniltici olabilir. Bu nedenle bu yontemi ancak kitlenin tamami ya
da biiylik ¢ogunlugu elektronik post@ kullanicisi oldugu durumlarda

segmek daha uygun olacaktir. Ornegin bir internet servis saglayicisi veya
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internet bakacilifi yapan bir bankanin bu hizmetlerden yararlanan

miisterilerine uygulamasi suretiyle gergeklestirilebilir.

Geriye doniis orani en diisiik yontemdir. Geri doniis garantisi yoktur.
Sorular1 istenilen kisilerden farkli insanlar yamnitlayabilir, kimin
cevapladigindan emin olunamaz. Anket formunun gonderildigi miisteri
gozlemlenemedigi igin sorulara karsi tepkisi 6grenilemez. Toplumun her
diizeyinde farkli yorumlama nedeniyle farkli cevaplar alinabilir. Ayrica
herbir sorunun anlasilip anlagilmadiginin ayirt edilmesi giigtlir. Anket
formunun geriye doniis sliresi diger yontemlere oranla daha uzundur, en az
bir ay beklemek gerekmektedir. Diinyanin pek c¢ok gelismis iilkesinde
posta hizmetlerinde belli sorunlar yasanabilmektedir. Bazi tilkelerde posta

giivenligi konularinda ciddi endigeler mevcuttur.

Anketi miisteri kendisi gerceklestirip kayit altina alacagindan
aragtirmalar1 kisa ve sade tutmak konusunda arstirmacinin kendisini
egitmesi gerekebilir. Karmasik soru atlama bigimleri ve karisik sorular
cevaplayictyr yoracak ve sorularin dogru diirist okunmamasina ve
yanitlanmamasina yol agacaktir. Ayrica planlama agamasinda yanitlama
siirelerine fazladan zaman ayirmak gerekebilecektir. Normal sartlar altinda
geriye donen anketlerin bliuk ¢ogunlugu 2 - 3 hafta iginde geriye donecek
ancak bir kismi 3 ay hatta 1 yilda dénebilen anketler olabilecektir. Tabi bu

kadar uzun siire beklenmemeli ancak gerceke¢i olunmalidir.

Posta yoluyla anketlerde genis ve daginik bir alani kapsayan bir
orneklemden az giderle bilgi saglamak miimkiin olur. Cevaplayici posta ile

gonderilen anket formunu kendisi a¢isindan en uygun zamanda
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cevaplayacagindan bu is i¢in gereken zamani ayirabilir ve daha dikkatli
cevaplar verebilir. Anketor -bulunmadigi i¢in, anketdriin cevaplayiciyi
etkilemesi yada kafasini karigtirmasi sdzkonusu olmayacaktir. Ankete
katilanlarin kimlikleri gizli kalacagindan miisteriler sorulari dogru ve
samimi bir sekilde cevaplayacaklardir. Istenilen nitelikte bir drnekleme
ayni anda uygulanabilir. Anket6ére gereksinim duyulmadan uygulanabilir

olmasi maliyetler agisindan da avantaj yaratmaktadir.

Cevaplayict sorularla bagbasa oldugu i¢in rahat ve dogru cevap
verebilir. Kisinin o anda evde ya da isyerinde bulunmamasi sorun teskil
etmez, Snemli olan soru kagidinin cevaplayiciya ulasmasidir. Bu y6ntemin
baslica yarari, miisterilerin hayatlarina miidahalenin en alt diizeyde
olmasidir. Miisteriler genellikle kendilerini hazir hissettiklerinde anketi

yanitlarlar.

Iyi distiniilmiis yanitlar alinmakla beraber posta yoénteminin
kibarligi ve duyarlilign aymi zamanda bu yontemin sakincasini da
yaratmaktadir. Yontem miisterinin igine karisiimadig: ve fazlaca hosgoriilii
oldugu i¢in yollanan anketler ¢ogunlukla birtarafa birakilmakta ve gbzardi
edilmektedir. Hatirlatma yazilar1 gondermek yada telefon agmak yanit
oranini biraz arttirsa da bu oranin batili toplumlarada maksimum % 30’ u

gecmedigi bilinmektedir.

Sonug olarak tiim diinyada ve lilkemizde yaygin olarak uygulanan ve

dogru uygulandiginda olumlu sonuglar alinabilen bir yontemdir.
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Posta Yonteminde Uygulanacak Adimlar:

1. Anketin boyutlar ve {izerine basildig1 kagidin kalitesine 6zen
gosterilmesi  gerekmektedir. Ince, kalitesiz kagit kullanimindan

kaginilmalidir.

2. Kitap¢ik haline getirilmis bir anket daha profdsyonel bir

goriintii verecektir.

3. (Cok renkli cafcafli parlak materyalden kaginilmahidir, 6zensiz

ya da abartil1 bir gériintii sergileyebilir.

1

4. Anket beraberinde gonderilecek 6n yazi 6zenle hazirlanmali

ve agiklayici olmalidir. Miisterinin tizerinde blrakacagi intiba 6nemlidir.

5. Ust yazilarin kisisel isme hitaben hazirlanmas: oldukca

olumlu bir etki yaratacaktir. Bu anketlere kisilik kazandirmaktadir.

Hizmet Sirasinda Yiiriitiilen Anketler :

Bu ydntem posta yontemi ile benzerlikler gostermekle beraber bazi
durumlarda c¢ok daha yiiksek geri doniis oranlar1 sézkonusu olabilir.
Hizmetin toplu halde sunuldugu proseslerde ¢ok yiiksek geriye doniisler

sdzkonusu olacaktir.

Tur Operatorii ya da Seyahat Acentalarinin tur esnasinda tur

otoblisiinde yada ugakta dafitip sonra topladiklari anketler bu duruma
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ornek olarak verilebilir. Otel odalarina birakilan miisteri memnuniyeti
Ol¢lim anketleride bu yonteme 6rnek olsada geri doniis oranlart tur drnegi

kadar yiiksek degildir.

Terry G. VAVRA Misteri Tatmini Olglimlemelerinizi
Gelistirmenin  Yollar1 isimli kitabinda, Miisteri, yasadifi hizmet
deneyimini bir siire ‘sindirdikten’ sonra anlatma olanagi buldugunda
kurulug, lirlin ve hizmetlerinin kalitesi hakkinda genelde daha dogru

s 22

bilgiler elde edecektir.” “* tezini savunmus ve bu duruma Marriott Oteller

zincirinin bir stire 6nceki uygulamasini drnek gostermistir.

Marriott Otelleri odalara birakilan anketlerden bir siire Once
vazgegmis ve misterilerinin otelden ayrilmasindan birkag giin sonra
evlerinden yada igyerlerinden telefonla arayarak anketi gerceklestirme
yolunu tercih etmislerdir. Otel yetkililerine gére daha sonra alinan
bilgilerin kalitesi daha yiiksek olmustur. Otelden ayrilan miisterilerin
genellikle ayrilma telasiyla anketleri acele ve gelisiglizel doldurdugu
sonucuna varilmistir. Sonradan telefonla yapilan goriismelerde ankete

katilimin daha yuiksek oldugu ifade edilmistir.

Hizmet sunumu esnasinda anket uygulamanin sakincalar: olmakla
beraber kimi zaman olur ki , miisteriler tam hizmet aldig1 esnada yada
hizmet prosesi sona erip miisteri ayrilmadan gorlismek uygun olabilir.

Ornegin; bir havayolu sirketini ele alacak olursak, ugak yolculugu sirasinda

2 VAVRA Terry G., a.g.e., 5.300
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sirasinda uygulanacak bir anket, sonradan yapilacak uygulamaya nazaran
daha verimli ve basarili olabilir. Hizmet sirasinda uygulanan uygulamanin
daha verimli olmasinin nedeni , yolcunun ugak i¢indeki faliyetlere katilma
istegi yada yolculuk sirasinda bosa gegecek olan bir zamani degerlendirme

istegi olabilir.

Miisterilere fiziksel olarak yakin olmanin bu yéntem ig¢in bir avantaj
teskil ettigi agiktir. Ancak istenecek bilgi miktari konusunda da gergekg¢i
olmak gereklidir , cevaplayicinin hizmet esnasinda ayirabilecegi zaman ve
gosterebilecegi ilgi simirli olacaktir. Bu nedenle cevplayicinin bu gibi

durumlarda ¢ok fazla zamanini almadan arastirma uygulanmalidir.

Telefon Yardimiyla Yiiriitiilen Anketler :

Genellikle bir konu ya da olay hakkinda aninda bilgi edinmek
amactyla kullanilmaktadir. Misteri tatmini verilerini toplayabilmek igin
uygulanan yOntemlerin en yaygin kullanilanlarindandir. Reklam
kampanyalarinin basarilarinin Ol¢iilmesinde yada politika
Slgimlemelerinde siklikla kullanildigi bilinmektedir. Y&ntemin sagladig:
yliksek geri donis yani isbirligi oranlari, verilerin kapsamli ve nitelikli
olusturulabilmesi, baglantii soru sorabilme ve soru atlama gibi
karmagikliklar1 kolaylastirmaktaki avantajlari gozardi edilmemelidir.
Mektup anketlerine kiyasla telefonla dahi olsa miisteri ile iletisim

kurulabilmesi nedeniyle daha esnektir. Denetimi olduk¢a kolaydir.
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Kisacas1 yontemin bazi anket amaglari agisindan tatmin edici, etkili ve

ekonomik olarak tanimlanmast miimkiindiir.

Glinlimiizde modern arastirma sirketleri yiizlerce telefon hatlari ve
gelismis bilgisayarlar yardimiyla aragtirma hizmetleri ylirlitmektedir.

Anketdr secimi ve egitimi, profosyonel Kkisilerin belli hizmetleri
ylriitmesi giinlimiizde bu gibi sirketleri 6n plana ¢ikarmaktadir. Disardan
hizmet alirken bilingli olmak ve ne istedigimizi bilmek &nemlidir.
Aragtima tasarim asamasindayken istekler iyi tahlil edilmeli ve

degerlendirilmelidir.

Telefon goriismelerini ylirliten personelin anket ve dogru gériisme
ilkeleri konusunda egitim almalar1 gerekir. Buradaki personelin
sirklilasyon ~ orani  Onemlidir,  personel  niteligi  arastirmayi
etkileyebilmektedir,  glintbirlik yada siradan bir is  gibi
degerlendirilmemeli, profosyonellik  gerektirdigi  unutulmamalidir.
Gortismerin bir bolimil izlenebilir ancak tamaminin izlenmesi miimkiin

degildir.

Belli basli olumsuz yonleri ise , Miusterilerin telefonlarinin
genellikle kayith olmamasi, resimler ve benzeri gorsel anket
malzemelerinin kullanilamamasidir. Cevaplayicilar sorulart ve cevap
skalalarini zihinlerinde canlandirmak durumundadirlar. Soru ve cevaplarin
acik olmasi, Anketdriin soru fomunu ve cevap skalalarini iyi aktarmasi

gerekmektedir.
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Glinlimiizde iletisim olanaklarinin ¢ok yaygin ve gesitli olmasina
karsin kitlenin yani hizmetlerimizden yararlananlarin, miisterilerimizin bu
iletisim imkanlarindan ne kadar yararlandiginin tespit edilmis olmasi
gereklidir. Kitlenin iyi tanimlanmas: gerekmektedir, telefonu olmayan
kisiler eger kitlede yeralmakta ise ¢ercevenin bozulabilecegi , istatistiki

acidan problem yaratabilecegi unutulmamalidir.

Internet Anketleri:

Miisterilerin bilgisayar kullanicisi olmalarini, bilgisayarlar: olmasini
ya da bilgisayara ulasabilmelerini ve ayn1 zamanda da internet kullanicisi
olmalarint gerektirir. Gelecekte internet kullaniminin biiyiik bir hizla
artacag8) diisliniildiiglinde yarimmimizin yontemi olarak tanimlamak yanlig
olmayacaktir. Diger bir ¢ok y6nteme oranla en bliyiik faydasi, iletisim
kolayligidir. **Miisterini zamanina, programina ve bu tiir bir anketi ne
zaman yanitlamak istedigi konusundaki tercihine saygilidir. Maliyeti

diistiktiir. Zengin veri elde edilmesi ne olanak saglar.

Temel olarak ikiye ayrilir, birincisi web tabanli yani web sayfasinda

yayinlanip yanit istenen anketlerdir. Bunlarda 6rneklekleme yapma olanagi

» ESENSOY 0., Hizmet Endistrisinde Anket Uygulamasi, Degerlendirmesi ve Anket
Giivenilirligi Egt. Notlari, H.U.Aktilerya Bilimleri Uygulama, Arastirma ve Egitim Merkezi, Ankara,
1999, 5.36

# YVAVRA Terry G.,a.g.¢., 5.269
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olmayacagindan en azindan simdilik, kim ya da kimler yantlads;
yanitlayanlar gercekte bizim. misteri profilimiz icindemiydi, degilmiydi
ayirt edilemeyecektir. Ancak kamuoyu arastirmalarinda ve reklam
kempanyalarinda kolaylikla bagvurulabilecek bir yéntem oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Ikincisi ise elektronik post@ ile yiiriitiilen anketlerdir. Posta y&ntemi
ile biliylik benzerlik gostermekle beraber maliyeti ciddi sekilde azaltarak
sirecleri olduk¢a hizlandiracaktir. E-m@il adreslerine ulasilabilmesi ¢ok
bliylik 6nem tasimaktadir. Gorsel multi medya arclarinin kullanilabilirligi
yontemi zenginlestirmekte ve anketlerin daha iyi anlasilmasina olanak

tanimaktadir.

Melez Yontemler :

Melez yontemler anket tiirlerini kendilerine 6zgli avantjlarindan
yararlanmak suretiyle yukarida saydigimiz y&ntemlerden iki ya da daha

fazlasini birada kullanmak seklinde tanimlanabilir.

Telefon yardimiyla &n 6rneklem sinamasi yapildiktan sonra posta ile
gercek anket uygulanir. Zaman kisitlamasi olan ¢alismalarda, anketin bazi
bélumleri bizzat miisteri tarafindan tamamlanmas: gerekiyorsa anketin bir
boliimii telefon ile , bir b6élimii posta yolu ile uygulanabilir, ikinci bir
gbriisme randevusu alinabilir ya da {icretsiz telefon hatlar sayesinde

miisterinin geri aramasi rica edilebilir.
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Bilgisayar destekli olarak firmanin web sayfasinda yayinlanan
duyuruya yanit verenlere anket disket ya da elektronik posta yardimiyla
gonderilerek uygulanabilir bu sayede kimlerin yanitladig: bilinerek analiz

yapilabilir.

Yeni Teknolojiler:

Otomatik cevap sistemleri icerisine adapte edilen bilgisayar destekli
sistemler ile glintimiizde anketler uygulanabilmektedir. Gunlimizdeki
telekominikasyon almindaki gelisme ve sayisal santrallar ile fiber optik
haberlesme ve bunlarin yazilim ve donanimlarinin bilgisayar, yazilim
teknolojileri ile uyumlu olmasi sayesinde sirketi arayan miisterimize

katilma ricast iletilerek yanitlar telefonun tuglanmasi sayesinde alinabilir.

Bu yolla bigiler sayisal olarak otomatikman bilgisayarimiza aktarilir
ve istatistik paket yazilimlart ile kolayca degerlendirilir. Ileride simir
tanimayan bu teknolojiler belki miisterilerimizi arayarak anketi uygulayip
degerlendirecekler ve raporlayacaklar ve biz insanlara sadece raporlari
degerlendirmek kalacak ne dersiniz o giin ¢ok uzakta olmasa gerek . Bir
diger yenilik ise aligveris merkezleri ve genel kullamima agik yerlere
yerlestirilen dokunmatik ekranh bilgisayar standlari ile de giintimiizde

anketler uygulanabilmektedir.

Dijital platformlu interaktif televizyon teknolojileri yardimiyla

birtakim anketler batili lilkelerde uygulanmaktadir, giinimiizde tilkemizde
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uygulamasi heniliz mevcut olmamakla beraber bu alt yapinin yayginlasmasi

ile anketler llkemizde de televizyonumuzun igine kadar gireceklerdir.

Tablo : Anket Tiirlerinden 4 Yontemin Karsilagtirilmas.

ANKET TURLER} Mektup Telefon Kisisel Hizmet s.
L. Anketleri | Anketleri | goriisme | yiiritiilen
OLCUTLER Anketleri | aAnketler
An. Fr. karmasikhig: gidermesi ZAYIF ivi COK 1vi ORTA
Veri toplayabilme miktari ORTA ivi COK IYi ORTA
Verilerin giiveniliriigi ORTA Ivi COK Ivi ORTA
Orneklerin denetlenebilirligi ORTA 1yl ORTA ORTA
Gereken Zaman KOTU COK IY1 ORTA fvi
Cevap verme orani KOTU ORTA Ivi COK ivi
Arastirmanin Maliyeti COK 1Y1 ivi KOTU COK 1vi

Anket Tiirlerinin Secimine Ait Olgiitler:

® Anket formunun karmasiklig:

e Veri toplayabilme miktar:
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e Saglanacak bilginin dogrulugu
® Secilen 6rnegin denetlenebilirligi
¢ Anket ¢aligmasi i¢in gereken zaman

® Ankete cevap verme oranlarl
¢ Anket maliyetleri, 6l¢titleri dikkate alinarak degerlendirilir .

Bu dl¢titleri daha rahat karsilastirabilmek icin bir matris diizeninde
dért temel ydntemi ele alarak degerlendirdim , Hacettepe Universitesi
Aktlierya Bilimleri Uygulama Arastirma ve Egitim Merkezi ve TSE Kalite
Kampisiliniin ortak yayminda bu ti¢ Olglit olarak alinmis ve mektup ,
telefon ve anketér yontemlerinin degerlendirme kapsamina alinmustir .
Ancak sektdrde edindigim tecriibeler nedeniyle , hizmet sirasinda
yiiriitillen anketlerin de 6zellikle turizm sektoriinde ¢ok onemli bir yer
teskil ettigini ve bunu doérdiincii 6lglit olarak degerlendirilmesi gerektigini

diistinerek tabloda bu konuyu dérdiincti 6l¢iit olarak almis bulunuyorum .

Tablo : (M.T.O.de dért yontemin karsilastirilmasi.)”

% VAVRA.Terry G, a.g.e., s.216
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KONU / ANKET TURU Mektup Telefon Yiizyiize | internet
Maliyet Diistik Orta Yiiksek Diistik
Yanitlama siiresi Uzun Kisa Orta Orta
Katihm oram Diigiik Orta Yiiksek Yiiksek
Cografi kapsam C.Genis C.Genis Dar C.Genis
Anketor ¢arpitabilir mi? Hayir Miimkiin Cok Hayir
»’ yonlendirmesi gerekir mi? | Gereksiz Cok Az Cok
Yamtlarm kalitesi Kotit ' Iyi LCok Iyi Iyi

_ P
Anketin yapis1 Basit Karisik Kangik Karigik
Kontrol kimde? Miisteri Gorevli Gorevli Bilgis.
Miisteriye miidehale Az Cok Cok Az
Kesintilerle basa ¢ikmak Kolay Zor Zor Kolay
Goriismenin uzunlugu Kisa Orta Uzun Uzun

Bazi arastirmacilar konuyu doért baslikta degerlendirmis bunlar |

mektup , telefon , anket6ér ve internet anketleri seklindedir

tablo yukarida verilmektedir .

30
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Anket Tasarimlarn:
Soru Kagitlarinin Olustufulmasn

Uygun anket yoOnteminin sec¢imi yapildiktan sonra anket soru
formlarinin hazirlanmasina gegilir. Bir ¢ok insan baska kuruluslarin
anketlerine pek ¢ok kez yanit vermis kisiler olarak kendilerini bir anket
hazirlama konusunda yeterli hissederler. Ancak bu sanildig1 kadar basit ve
siradan bir 15 degildir. Etkili bir anket hazirlamak, egitim ve beceri

gerektiren bir igtir.

Bilindigi gibi Anket formu cevaplayiciya sorulmak {izere hazirlanan
ve cevaplarin kaydi i¢in gerekli fiziksel alanmi igeren bir soru listesidir.
Misterilerimizin hislerini, memnuniyetini ve beklentilerini Slgmek igin
genellikle tek iletisim kaynagi durumunda oldugu i¢in ¢ok &nemlidir.
Cevap hatalarini en alt diizeyde tutacak bir soru listesinin gelistirilmesi ve
neyin nasil sorulacagina karar verilmesi gerekmektedir. Bu nedenle miro
yapida tek tek soru sozciiklerine takilmadan, makro yapiya konsantre
olarak sorularin anlamlari {izerinde durulmali ve her kes tarafindan aym
algilanacak (ayni anlami ifade eden) soru climleleri olusturulmalidir.
Bunun en giizel yolu sade, yalin bir dille ve dogru Tiirkge ile ydnelilecek

sorular olacaktir.

Cevaplayicinin sorular karsisindaki durumu farklidir. Bunu dort

noktada toplamak miimkiindiir;
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1. Cevaplayici soruyu anlamaz. Bu durumda, cevaplayicinin

verecegi cevabin problemle bir ilgisi yoktur.

2. Cevaplayict soruyu anlar, cevaplamak ister fakat hatirlayamaz.
Ozellikle gegmis olaylara iliskin sorulart cevaplayici  kolaylikla

hatirlayamaz.

3. Cevaplayict soruyu anlar, cevabini bilir fakat cevap vermekten
kacginur. Kisinin 6zel yasantisina ve davranislarina ait sorulara, ya hig cevap

alinamaz, ya da dogru olmayan cevaplar alinir.

4. Cevaplayic1 soruyu anlar ve cevap vermek ister, fakat cevap
verme yetenegine sahip degildir. Ya soru yanhs kisiye sorulmustur, ya da

cevaplayici sorunun cevabini bilmemektedir.

Onun igin anket formu hazirlarken cevap hatalarina neden olacak
yukarida belirtilen durumlari gézéniine almak ve bunlar1 giderecek ilkelere

uymak anket yonteminin basarisi bakimindan 6énemlidir.

Anket Formu Hazirlama Ilkeleri:
Anket formu hazirlarken uyulmasi gereken ilkeler sunlardir;
1. Agiklik ve kisalik.
2. Sorularin siralamasinin isabetli olmasi.

3. Hatirlatmalar yapmak.
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4. Gliven duygusu yaratmak.

5. Cevap verme arzusu -yaratmak.
6. Hataya engel olmak.

7. Ifade kolaylig1 vermek.

8. Cevaplayiciyi sartlandirmama.

Acikhk ve Kisalik:

!

Sorular tam ve agik anlamli olmahdir. Eksik olmamalidir. Ornegin,
“Diin gece televizyondaki reklam kusagini izlediniz mi?” seklindeki
soru tam degildir. Clinkli, din gece televizyonda birden fazla reklam
kusag1 olabilir. Sorularda kullanilan kelimelerin sadece bir anlam1 olmali
ve bu anlam herkesce bilinmelidir. Ornegin, “arabamz var mi?”
sorusunda araba ile belirtilmek istenen ¢ocuk arabasi, pazar arabasi veya
otomobil olabilir. Bunlardan hangisi oldugu soruda belli degildir. Cesit, sik
sik, genellikle, normal olarak ve muntazaman gibi belirsizlik iceren

kelimelerden kesinlikle kacinilmalidir.

Ornekler:%°

% ESENSOY 0.,a.g.¢.,5.29
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- Sik sik aligveris yapar misiniz?

Burada sik sik kelimesi ile amaglanan anlam ag¢ik degildir. Saat, giin ya da

ay olabilir.
- Hangi ¢esit trag makinasi kullaniyorsunuz?

Boyle bir soru soruldugunda, cevaplayicit Philips, Braun diye cevap

verebilecegi gibi, jilet veya elektrikli diye de cevap verebilir.
- Genellikle trastan sonra losyon kullanir misiniz?
Bu sorudaki genellikle kelimesi Cesitli yorumlara neden olur.
- Muntazaman hangi marka jilet kullanirsiniz?

Bu soruda da muntazamandan ne kastedildigi belli degildir. Soruyu
bu sekilde sormak yerine “En son kullandiginiz jiletin markasi ne idi?”
seklinde sormak daha uygundur. Ayrica sorularda belirsiz
karsilastirmalardan sakinilmalidir. Ornegin, X marka 1998 model araba
glizel midir? Burada cevap “evet”, “hayir” veya “kararsiz” da olsa fazla
anlam tasimaz. Clinkd, giizelligin derecesi belli degildir. Sorulara agiklik
getirmek i¢in dilbilgisi kurallarina uyulmalidir. Dilbilgisi kurallarina
uymak isterken sadece kii¢lik bir azinligin anlayacagi kadar karmasik bir
dil kullaniimamalidir. Kelimelerin tek tek secimi kadar yan yana
getirildiklerindeki anlamlari da dikkate alinmalidir. Ayrica teknik dil

kullanmaktan kaginilmalidir.
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Sorularin Siralamasimin Isabetli Olmasi:

Miisterilere sorulmak istenilen sorularin dizilisi cok énemlidir. Once
miisterilerin rahat cevap verebilecekleri kolay giris sorularn ile
baslanmalidir. Soru akis1 6nce ¢ok genel konularla baglayip, sonra spesifik
cevap alinmasi istenilen, sinirlari kesin ¢izgilerle ¢izilmis konulara dogru
yol alir. Genel konular yumusak giris yapmanin yanisira miisteriyi {irtin /
hizmet kullanimi ile ilgili diisinmeye sevk edecektir. Genelden 6zele
dogru daralan bir sira mantif1 izlendiginde, daha 6zel konulara iliskin

sorular miisteriye mantikli gelecek ve sorular bekleniyor olacaktir.

!

Bazi sorular, miisterilerin daha sonraki bolimlerdeki yanitlarim
etkileyecek bilgiler, yanitlar ya da éneriler igerebilir. ?’ Birbirini izleyen
sorulara verilecek yanitlarin tarafli olmasini énlemek agisindan, bu tiirden
sorular ile diger anket sorulari arasindaki iliski 6nemlidir. Sorularin
siralamasinin énemi hem tutarlilik, hem de belirginlik bakimindan goriiliir.
Tutarhiik bakimindan siralamanin etkileri miisterilerin sonraki sorulara
verecekleri yanitlar ve bilgilerin 6nceki sorulara vermis olduklart yanitlarla

tutarli olmasina ¢aligmalarina yol agar.

Belirginlik agisindan bakildiginda 6nceki bazi sorular, yasanmis bir
olaylr ya da bir konuyu olabileceginden daha ¢ok gdéze carpar bi¢imde
ortaya konmasi halinde sonraki sorularin yanitlarinin etkilenmesine neden

olabilir. Bu tiir etkileri ortadan kaldirmak i¢in anket titizlikle gézden

27 VAVRA Terry G.,a.g.¢., 5.325
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gecirilmelidir. Genellikle sorunlar bir konunun ya da durumun
aciklanmasina y6nelik sorular sonrasinda ortaya ¢ikar. Sorularin dizilisinde
diger bir Onemli husus, bir bilgi alma hedefinden digerine gegerken
misteriyi bilgilendirmektir. Miisteriyi hangi bilginin pesinde oldugumuz
konusunda ne kadar bilgilendirirsek alacagimiz yanitlarin kalitesi de o

nisbette artacaktir.

Sorularin anket formunda belli bir siraya gore siralanmasi gerekir.
Ik anda cevaplayicimin direnisi ile karsilasmamak ve cevaplayicinmn
isbirligini saglamak i¢in ilk sorunun cevaplayicinin yasi, meslegi,aile
durumu ve geliri gibi 6zel yasantis1 ile ilgisi bulunmayan, cevaplanmasi
kolay ve ilgi ¢ekici bir soru olmasinda yarar vardir. Hatta ilk sorunun

aragtirma i¢in ¢ok gerekli bir soru olmamas: da miimkiindiir.

Baglangi¢ sorusunu izleyen diger sorularin ise, cevaplayicinin
durumuna uygun psikolojik bir sirada olmasi gerekir. Anket formlarinda,
cevaplayiciya uygun diisen psikolojik bir siranin saglanabilmesi igin
sorularin, fazla diistinmeyi gerektirmeyen, kisa cevapli, kolay sorulardan
zor sorulara dogru giden ve bir 6nceki sorunun, cevaplayiciyi, onu izleyen
soruya hazirlayici nitelikte olmasi gerekir. Bu sayede, hem cevaplayicinin
ilgisi ve isbirligi saglanmis, hem de, sorular arasinda baglantilar kurulmak
suretiyle, cevaplayici, ani konu degisikliklerine maruz birakilmamis olur.
Ayrica, sorularin cevaplayicinin psikolojisine uygun bir sira izlemesi igin
calisilirken, bir yandan da, herhangi bir soruya ait cevabin digerini

etkilememesine ¢aba gosterilmelidir.
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 Hatirlatmalar Yapmak:

Cevaplayict “X marka {rlinli ne zaman kullanmaya basladiniz?”
seklindeki bir soruyu, sézkonusu iirlini ne zaman kullanmaya basladigini
hatirlamadig: i¢in cevaplayamayabilir. Bu durumda cevaplayicinin hafiza
yetersizligi nedeniyle ortaya ¢ikan bir hata ile karsi karsiyayiz demektir.
Bunun 6niine ge¢cmek i¢in hafizayi ilgilendiren sorularin hazirlanmasinda,
hakkinda bilgi istenecek olayin lizerinden gegen zaman, olayin cevaplayici
bakimindan Snemi ve bu olayin hatirlanmasina yardimci olacak diger

olaylar dikkate alinmalidir.

Hatirlatma igin gerekli yardim s6yle yapilabilir: Once gecmiste
meydana gelen ve kolayca hatirlanabilen bir olay ele alinir. Sonra, bu olayi
izleyen olaylar cesitli sorular sorularak ortaya ¢ikarilmaya calisilir. Bunun
tersi de yapilabilir. Bu takdirde belli bir olaydan baslanip adim adim geriye
dogru gidilir ve ge¢misteki olay hatirlatilabilir.

Giiven Duygusu Yaratmak:

Giliven duygusu yaratmak, sanildify kadar kolay degildir. Bire bir
iligkilerde bile pek ¢ok insanin basaramadigini bir ankette basarmak
oldukga zor bir olaydir.

Bunun asilmasinda en biiylik yardimci mistrilere karsi samimi
olmaktir. Samimi ve yalin bir uslupla dolambagli yollardan kaginilmalidir.
Sormak istenileni agik, samimi ifade etmek hedef icin en dogru davranis

bi¢imi olacaktir.
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Cevap verme Arzusu Yaratmak:

Cevaplayicinin igbirligini saglamak i¢in anket formundaki ilk birkag
sorunun cevaplayicinin 6zel yasantisi ile ilgisi bulunmayan, cevaplamasi
kolay ve ilgi ¢ekici sorular olmasinda yarar vardir. Hatta ilk sorunun
arastirma bakimindan énemli olmayan bir soru olmasi da miimkiindiir. Bu
genel sorularin miisterileri konunun igine ¢ekme ve liriin / himetlerimizi

diisinmeye sevketme gibi ayri bir misyonlar1 vardir.

Hataya Engel Olmak:

Cevap hatalarina engel olmak i¢in bazi durumlarda dolayli sorular
sormak gerekir. Ozellikle cevaplayicilar, gelirlerine, yaslarina,
egitimlerine, politik ve dini diislincelerine ve toplumca kabul edilmeyen
davranislarina (6rnegin, fazla alkol tiikketimi, toplumun yasalarina, orf ve
adetlerine uymamak gibi) iliskin sorulara cevap vermekten kaginirlar veya
bilerek yanlis cevap verirler. Bunun 6ntine gegmek i¢in dolayli sorular

sorulabilir.

» Bir bayanin yas1 sorulmaz. Onun yerine ilkokula hangi tarihte bagladig:

sorulur, boylece dolayli olarak yasi 6grenilir.
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> Kisiye “Aylik geliriniz ne kadardir?” diye sorulmaz. Onun yerine
asagidaki gibi gelir gruplar verilir ve durumunun bunlardan hangisine

girdigi sorulur.?®

Tablo: Gelir grubu.

Gelir Grubu Aylik Gelir (TL.)
1 400 Milyon ve yukarisi
2 300 Milyon - 399 Milyon
3 ' 200 Milyon - 299 Milyon
4 100 Milyon - 199 Milyon
5 100 Milyondan asag:

> Evli bir erkege “esinin sa¢ spreyini kullanip kullanmadigi” sorulmaz.
Onun yerine, esinin sa¢ spreyini en son ne zaman kullandig: sorulabilir
veya “son yapilan arastirmalara goére erkeklerin biiylik bir yiizdesi
esinin sa¢ spreylerini kullanmaktadir. Siz de gegen hafta esinizin sag

spreyini kullandiniz m1?” diye sorulabilir.

* ESENSOY 0.,a.g.¢., 5.40

89




Anket formunun basinda bir eleme sorusunun olmayisi da hataya
neden olabilir. Ornegin, otemobil konusunda tiiketicilere yonelik bir
mektupla ankette ilk soru “Kag tane otomobiliniz var?” seklinde ise hata

yapilmig olur.

Bunun yerine soru asagidaki sekliyle sorulur ve gerekli ikaz

yapilirsa hata 6nlenmis olur.
Su an otomobiliniz var m1?
Q Evet
QO Hayir-

(Eger cevabmniz hayir ise formu iade ediniz. Evet ise asagidaki

soruyu cevaplayiniz.)

‘Su an kag tane otomobiliniz var?’

Ifade Kolaylig1 Vermek:

Cevaplayicinin sorulara dogru cevap vermesini saglamak i¢in resim
ve sekil yardimiyla bazi agiklamalar yapilabilir. Ornegin, cevaplayiciya
hangi otomobil modelini begendigi sorulsa, cevap alinmayabilir. Eger
otomobil modelleri resimlerle gosterilirse, o zaman cevaplayic1 bunlar

arasindan hosuna giden modeli secebilir.
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Bu islem sadece gorsel materyal kullanimi ile siirli degildir, bir
kumasin tusesi (dokusu - yumusaklig1) soruluyorsa kumas kartelas: ve
benzeri pek ¢ok yardimci unsur olabilmektedir. Ancak segti§imiz anket
yonteminin bize sagladigi olanaklarla smrli oldufumuz aklimizdan

¢ikmamaldir.

Cevaplayiciy1 sartlandirmamak:

Sorular cevaplayiciy1 sartlandirmamalidir. Cevaplayicinin sartlanma
durumu, eger soru cevaplayiciyl bir alternatifin secilmesi gerektigi
yoniinde bir yargiya itiyorsa vardir. Omegin, “Arcelik buzdolabiniz var
mi1?” seklindeki bir soru cevaplayiciyr ya evet ya da hayir alternatifinin
secilmesinin beklendigi yoniinde bir kaniya ulagmasina yol agar.
Sartlandirmanin yok edilebilmesi i¢in soru “Hangi marka buzdolobiniz

var?” seklinde sorulmalidir.

Ayrica heyecan yaratan, insan duygularina seslenen kelimeler ve
kavramlar da cevaplayiciy: sartlandirir. Ornegin, aglik, fakirlik, karaborsa

gibi. Bunlar sorularda kullaniimamalidir.

Anket Formlarinin Temel Béliimleri:
Genellikle ii¢ boliimden olusur,

1. Arastirmanin temelini olusturacak verileri saglayan sorular
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2. Siniflama sorulari
3. Kimlik belirten sorular

Temel verileri saglayan sorular anket formunda en ¢ok yeri kaplar.
Bu sorularla saglanan verileri analiz edebilmek i¢in ankete giren kisilerin

yas, cinsiyet, gelir, egitim gibi y6nlerine gére siniflara ayrilmasi gerekir.

Bu konulara iligkin sorular, anket formunun ikinci bdolimiinii

olusturur.

Uclincti boliim ise, ilgili kisilerin kimliklerini belirtir. Ozellikle
goriisme yoluyla ankette cevaplayicilarin isimleri, adresleri ve anketdrlerin

ismi ve imzas1 bu béltimde yer alir.

Bu ii¢ boliim goriisme ve mektupla ankette esastir. Ancak, mektupla

ankette bunlara ek olarak iki bdliim daha vardir.
1. Ankete katilma ricast
2. Agiklama

Ankete katilma ricasi ya sorularin basinda yer alir, ya da ankete ek
bir mektup seklinde olabilir. Amag¢ ankete girecek kisilerin isbirligini
saglamaktir. Mektupta su konular yer alir:

1. Arastirmanin amaci,
2. Formu doldurup geri génderme siiresi,

3. Anket sonuglarinin kendilerine génderilecegi,
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4. Kimliklerin sakli kalacag;,

kesinlikle ankete katilanlara bildirilmelidir.

Soru Tiirleri:
Ankette temel soru tiirleri sunlardir;
1. Agik sorular.
2. Yoneltmeli sorular.
3. Segmeli sorular.
4. Derecelemeli sorular.

5. 1ki cevapli sorular.

Acik Sorular:

Bu tiir sorular cevaplayiciya higbir alternatif gdstermez. Cevaplayici
soruyu cevaplarken diislincelerini serbest¢e ifade eder. Bu soru seklinin
kullanilmas1 durumunda cevaplayicinin belli bir konuda konugmasi tesvik

edilir.

Ornek:  Nigin fktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesini sectiniz?
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Bu yeni mal hakkinda ne biliyorsunuz?
Hangi model otomobil kullaniyorsunuz?

Ni¢in Marlboro marka sigara i¢iyorsunuz?

A¢ik Soru Kullanmanin Yararlar::

Clumle yapist bakimindan, genellikle, daha az karmasik ve kisa
olmast nedeni ile kolay anlasilmasi, higbir alternatifi 6ngérmedigi igin

cevaplara ¢ok az etki etmesi ve yeni fikirleri tegvik edebilmesidir.

Ac¢ik Sorularm Sakincalar::

Sorularin cevaplanmasinin zor olmasi, hi¢ bir yardimda bulunmadan
cevaplayicidan ¢ok fazla sey talep etmesi, cevaplarin kaydi, yorumu ve

kiyaslamasinin gii¢ olmasidir.

Yoneltmeli Sorular:

Bu tiir sorular agik sorulardan farklidir. Verilecek cevaba belli bir

yon verilir.

Ornek: Hangi istinliiklerinden dolayi Sony marka televizyon satin

aldiniz?
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Boyle bir soru soruldugunda soru sorulan kisi verecegi cevap igin
oldukga serbest birakilmis olur. Fakat, cevap, bir 6zelligi belirtecek yolda
sinirlandirilmistir. Bu sorular daha yerindedir ve alinan cevaplar arasinda

karsilagtirma yapilabilir.

Se¢meli Sorular:

Bu soru geklinde cevaplayicidan kendisine verilen ikiden fazla cevap

alternatifi i¢inden birini se¢gmesi istenir.

1

Ornek 1: Televizyonda goriilen X reklami size gore nasil bir reklamdir?

Q Kot

Qo Miithis

Q Giiliing

Q Zevkli

a Tarafsizim.
Q

Ornek 2: Yasinz asagidaki yas gruplarindan hangisine girmektedir?

a 25’ten kiigik
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Q 25-34

Q 35-44
Q 45-54
Q 55 ve daha yukari

Ornek 3: En son satin aldigimz yabanci marka sigara hangisi idi?

Q Winston -

a Camel ,

Q More

a Marlboro

Q Kent

u] Rothmans

Q Digerleri (llitfen belirtiniz)

Se¢meli sorularin kullaniimast durumunda cevaplayicinin sadece bir
alternatifi isaretleyebilecegi hatirlatilmalidir. Alternatifler birbirinin igine
girmemelidir. ancak verilen alternatifler verilmesi muhtemel biitiin

cevaplar1 kapsamalidir.
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Derecelemeli Sorular:

Bu tiir sorularda cevaplayicidan, birbiriyle karsilastirarak verilen

alternatifleri derecelemesi istenir.

Ornek: Televizyonda yer alan asagidaki programlarin hangilerini en ¢ok

seversiniz?
s Folk miizik
Q Komedi '
o Klasik miizik
o Ana haber biilteni
a Spor haberleri
Q Televole
Qo Sinema kusag1

Bu sorularin cevaplari kolaylikla cetvellenebilir ve karsilastirilabilir.
Fakat, arastirmaci cevaplayicinin derecelemeyi nasil ve neye gére yaptigini

acikca bilmez.
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Iki Cevapli Sorular:

Evet-hayir gibi saptanmig iki alternatif karsisinda tarafsiz durumda
bulunan cevaplayiciyi, iki cevaptan birini tercihe mecbur birakmamak igin,
bu tiir sorulara ii¢linci bir alternatif (bilmiyorum, hatirlamiyorum,
kararsizim gibi) eklenebilir. Hem bu tiir sorularin cevaplanmasi, hem de

cevaplarin cetvellenmesi ve kiyaslanmasi kolaydir.

Ornek 1: Yeni X malin1 gérdiintiz mii?

0 Evet
o Hayir
Q Hatirlamiyorum.

Ornek 2: Sizce tiiketicilerin korunmasi isletmelerin gdrevi midir?

Q Evet
0 Hayir
a Kararsizim
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Anket Formunun Fiziksel Ozellikleri:

Anket formunda soruiarm sirasinin yani sira baskisi, kullanilan
kagidin kalitesi, Ozellikle acgik sorularda cevaplayicinin rahatlikla
cevaplamasini saglayacak kadar genis bogluklarin birakilmasi ve se¢meli
sorularda cevaplama yontemi gibi konular {izerinde de durmak gerekir.
Clinkll bu konular anket formunun gorliniisii ve cevaplayici ile isbirligini

saglama agisindan dnemlidir.

Kisisel goriismede ise anket formunun tam olarak hazirlanmasi kayit
hatalarin1 azaltmak agisindan onem tasir. Anket formunda kullamlan
kagidin iki yonlii baskiya olanak saglayan, dolma kalem veya kursun
kalemle yaziya uygun olan, cetvelleme islemi sirasinda yirtilmayacak

kalitede olmasi gerekir.

Ayrica kagidin mektup kagidi 6l¢lilerine yakin olmasi ve eger anket
formu birkag sayfadan olusacak ise bunlarin tel zimba ile zzimbalanmasi

yerine kitap¢ik haline getirilmesi psikolojik agidan uygun olur.
Anket Formunun Denenmesi:

Iyi bir anket formu gelistirmek oldukg¢a zordur, hatta bir sanattir da
denebilir. Onun i¢in ortaya ¢ikarilan anket formu kiigiik capta bir
denemeye tabi tutulmali ve denemenin verdigi bilgilerin isiginda gerekli
degisiklikler yapilarak formun son sekli hazirlanmalidir. Anket formunun

denenmesi, 6rnege girecek kisileri temsil edecek 6zellikleri olan kiiglik bir
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grubun segilip sorularin onlarla denenmesi seklinde olur. Bunun amaci

sudur:

1. Sorularin, arzu edilen bilgilerin ele gegirilmesini saglayacak

sekilde sorulup sorulmadigini anlamak

2. Sorularin, egitim, gorgii veya yasantilar1 farkli olan kisiler

tarafindan, aym sekilde anlasilip anlagilamayacagini ortaya koymak
3. Sorularda hata olup olmadi§ini belirtmek

4. Ek sorularin sorulmasinin veya bazi sorularin anket formundan

cikarilmasinin gerekip gerekmedigini 6grenmek.

Verilerin Toplanmasi:

Veri toplama yoOntemleriyle verileri toplarken islemin dizenli
ylriitiilmesi i¢in bir plan yapmak gerekir. Bu plana “veri toplama plani”
denir. Bu planda, anketorlerin se¢imi, egitimi ve denetimi gibi konular yer
alir. Veri toplama plani arastirma yoneticisi tarafindan yapilir. Toplanan
bilginin giivenilirligi biylik 6lclide anketOriin tecriibesine, bilgisine ve
objektiflifine baghh oldugundan anketdriin secilmesi, yetistirilmesi ve

yOnetilmesi aragtirma yOneticisinin tizerinde énemle durdugu bir konudur.
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Anketor Se¢cme-Yetistirme ve Yonetme:

Anketorlerin segimin&e arastirmada kullanilacak y&ntem ve
arastirmanin igerigi goézéniinde bulundurulur. Onceden belirlenmis ve
dolaysiz sorularin yer aldig1 bir aragtirmada ¢ok iyi yetismis, tecriibeli
anketorlere ¢ok gereksinme olmayabilir. Ancak Onceden belirlenmemis
veya dolaysiz sorularin yeralmadigi arastirmalarda nitelikli anketorlere

gereksinim duyulur.

Arastirma igin gerekli nitelikteki ankettrler gazetelere ilan verme
yoluyla saglanabilir. Bu ilanlarda igin full-time olup olmadigi, &demenin
saat bagina mi yoksa goériisme basina mi yapilacagini belirtmek gerekir. Bir
bagka kaynak, yliksek 6grenim kurumlarindaki 6grencilerden anketor
segmektir. Cesitli kaynaklardan saglanan anketdr adaylar ile standart bir
kisisel goOrlisme yapilabilecegi gibi standart bir basari testi de
uygulanabilir. Yapilan eleme sonunda basarili olanlar full-time veya part-

time olarak calistirilmak lizere gorevlendirilir.

Gergekte anketorliik yorucu bir istir. Onun i¢in anketdriin yuriiylise
dayanikli, saglikli bir kisi olmast gerekir. Ayrica, insanlarla kolay iligki
kurabilen, diirlist, calismaktan hoglanan, iyi bir goriinlise sahip olan kisi
olmalidir. Pazarlama aragtirmalarinda hem erkek hem de bayan anketérlere
gereksinme duyulur. Birgok durumda, bayan anketorler bilgi toplama
konusunda erkek anketorlere kiyasla daha basarilidir. Ornegin; dayanikli
tiiketim mallarina iligkin bir anket uygulamasinda, bir bayanla evde

gbriisme yapilmasi isteniyorsa bir erkek anketoriin gériisme izni almasi
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glictlir. Onun i¢in arastirmacinin anketdr se¢iminde s6z konusu durumlari

dikkate almasi gerekir.

Anketorler secildikten sonra temel bir egitime tabi tutulurlar. Bu
egitim, bazi okuma malzemelerinin kendilerine verilmesi ve bunlari kendi
baslarina okumalar, sinifta ders verilmesi ve saha calismalarini igerir.
Egitim temel olarak anket tiirleri, kullanilan teknikler ve uygulama
yontemlerinin agiklanmasini kapsar. Egitimden sonra anketorler goreve
baslarlar. Ancak gorevlerini etkin big¢imde yerine getirebilmeleri igin
yOnetilmeleri ve denetlenmeleri gerekir. Arastirma yoneticisi anket6rleri

1

yOnetirken su gorevleri iistlenir.

. Anketorlerin goériisme esaslari ve anket formlari hakkinda

egitilmest,

2. Belli bir gorev i¢in anketorlerin haberdar edilmesi ve gorevin

kendilerine agiklanmasi,
3. Anketorlere belli bolgelerin verilmesi,

4.1k giinkii ¢alisma sonuglarinin dikkatli olarak incelenmesi ve

hatalarin diizeltilmesi,

5. Tiim c¢alismanin gozden gecirilmesi ve gerekli diizeltmelerin

yapilmasi,

6. Ornekleme ile belli bir oranda alinan sonuglarin denetilmesi,
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7. Anketorlerin galisma siirelerinin saptanmasi ve zaman kartlarinin

gbzden gecirilmesi,

8. Anketorlere 6denecek miktarlarin hesaplanmasi ve 6deme emrinin

verilmesi.

Anketorlerin ayrica denetlenmesi zorunludur. Denetleme, arastirma
yonetcisinin gérevinin son bolimidiir. Denetlemede, anketdrlerin veri
toplama igini ylriitiirken gorevlerini dilizenlenen bicimde yapip
yapmadiklarina bakilir. Veriler toplandiktan sonra, anketorlerin gereken
gorlismeleri yapip yapmadiklari denglenir. Bunun igin cevaplayicilara
goriismenin yapilip yapilmadiini soran mektup gonderilir veya telefon
edilir. Sonra da anketoriin yaptig1 is degerlendirilir. Burada veri toplama
formlarinin geregi gibi doldurulup doldurulmadigina, talimatlara uyulup

uyulmadigina ve veri toplamada anketdriin yetenekli olup olmadigina
bakilir.

Veri Toplarken Ortaya Cikabilecek Cevap Hatalar:

Veri toplarken ortaya ¢ikabilecek cevap hatalari, drnekleme disi

hatalardir. Bu hatalar iki sekilde ortaya ¢ikabilir:
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Cevaplayicinin arzu  edilen  bilgiyi vermeye muktedir

olmayisindan veya vermek istemeyisinden dogan hatalar:

Orneklemede saptanan belirli kisilerden herhangi bir nedenle bilgi
saglanamamasi bu tip hatayl ortaya c¢ikarir. Bu hatanin nedenleri,
genellikle, kendilerinden bilgi istenecek kisilerin evlerinde bulunmamalari
veya kisisel ve utandirici nitelikteki bilginin istenmesi halinde bu bilgiyi

vermeyi reddetmelerinden ileri gelmektedir.

Bazen de kusur anketdrdedir. Ornegin, kisilerin evde bulunacaklar
saatleri 1yl secememesi veya bilgi verecek kisiyi ele gegirememesi gibi

nedenler de bu tlir hataya neden olmaktadir.

Cevaplama hatalar:

Kisilerden veri toplanmasi aninda, efer kisilerin arastirilan
degiskenle ilgili olarak belirttikleri degerler, o degiskenin gergek
degerlerinden farkli ise cevaplama hatasi ortaya ¢ikar. Cevaplama hatalari
kisiden veri toplanmasi durumunda her zaman karsilagilan hatalardir.
Bazen kasith bazen de kasitsiz olabilir. Bu hatalar ya sistematiktir ya da

sistematik degildir.

Eger anket6riin cevaplayicinin goriisleri konusunda gii¢lii fikirleri,
on yargilar1 veya beklentileri varsa bunlar ankettr hatalarina neden olabilir.
Bu tiir hatalar, gériigme eyleminde onceden planlanmamis anketdr etkisi

s6zkonusu oldugunda ortaya ¢ikar.
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Omnegin, anketdriin  anket formundaki sorularin  sirasini
cevaplayicinin vermesi olasi-cevaplar hakkindaki beklentileri veya kendi
fikirleri dogrultusunda degistirmesi gibi. Eger hata anketdriin kayit

sirasindaki dikkatsizliginden dogmussa bu durumda sistematik olmayan

hata s6zkonusu olur.
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DORDUNCU BOLUM:
DEGERLENDIRME VE YORUMLAMA :
Verilerin Cetvellenmesi - Analiz ve Yorumu:

Veriler toplandiktan sonra bunlarin cetvellenmesi gerekir. Cetvelleme
isleminin amaci, verileri analize hazir duruma getirmektir. Bunun i¢in su

islemler yapilir:
1. Veriler nitelikleri bakimindan incelenir.

2. Cevap kagidinda diizenlemeler yapilarak siniflamaya hazir duruma

getirilir.
3. Veriler siniflandirilir.

4. Sayim islemine gegilir.

Verilerin Nitelikleri Bakimindan Incelenmesi:

Doldurulan anket formlarini veya diger veri toplama formlarinm
incelemenin temel amaci, her gorlismeyi nitelikleri (tam olmasi ve
dogruluk) bakimindan degerlendirmektir. Burada inceleme, her soru
kagidini ayr1 ayri ele alarak yapilir. Incelemenin amaglarimi s6yle

siralayabiliriz.

v Anket6riin neden oldugu hatalari ortaya ¢ikarmak,

106



v Gergek olmama, uyumsuz ve sasirtici olma nedeniyle kabul

edilemiyecek olan cevaplari ayiklamak,

v Anket formunun gerektigi sekilde doldurulup doldurulmadigini
gormek,

v Kayit hatalarini yok etmek,

v Siipheli noktalara agiklik getirmek.

Anket Verilerinin Siniflamaya Hazir Duruma Getirilmesi:

Bu asamada yapilan islem, maksimum dogrulugu saglamak igin
toplanan verileri gézden gegirmektir. Bu islem veriler toplandiktan hemen
sonra yapilir. Nedeni de, arastirmaciya soru sorma ve gerekli diizeltmeleri
yapma olanag1 vermektir. Cevaplan siniflamaya hazir duruma getirirken

anket formunun her béliimii ayr1 ayri incelenir.

Once biitiin formlarda birinci soruya verilen cevaplar incelenir, daha
sonra ikinci soruya verilen cevaplar incelenir. Béylece inceleme devam
eder. Bunun amaci, cevaplarin aymi baslik altinda toplanip sayilmadan

Once ayni anlamda olup olmadiklarindan emin olmaktir.

Evet-hayir tipi sorulara verilen cevaplar1 siniflamaya hazir duruma
getirmek kolaydir. Ancak agik sorular gibi tiirli cevaplarin alindif:

sorularda cevaplarin smiflamaya hazir duruma getirilmesi gligtiir.
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Incelemeler yapilirken eksik kalmis cevaplar da 6teki sorulara verilen

cevaplardan ¢ikartilmaya calisilir.

Ayrica rakamli cevaplara dikkat etmek gerekir. Ozellikle biitiin
rakamlarin aym Ol¢li  birimine c¢evrilmesi zorunludur. Aksi halde

yanlisliklara neden olur.

Miisteri Memnuniyeti Anketlerin de Kalibrasyon:

[statistik biliminde veri toplama yollarindan birisi olan anket
uygulamasinda gézlem ya da ol¢iim yontemindeki eksikliklerden dolayi
cesitli hatalar olabilir. Bu cevap hatalari, cevaplayandan, uygulayan
anketdrden, anket formundan, saha caligmasi uygulamasindan ve veri
toplama sisteminden kaynaklanabilir. Bu cevap hatalarimin tamamini

ortadan kaldirmak miimkiin olmayabilir.

Ancak bu hatalarin bir kismi tanimlanarak, bazi olumsuz etkileri
hakkinda fikir sahibi olunabilir. Ger¢ek deger ile gdzlenerek yazilan deger
arasindaki fark cevap hatasidir. ®Miisteri tatmini ile ilgili arstirmalar ve
anketleri kapsayan tlim 6l¢lim ve testler gecerlilik ve glivenilirlik agisindan

denenmelidir.

¥ 1SO 9004-2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlart Kisim 2 Hizmetler igin
Klavuz/Uluslaras: Standard, T.S.E., Temmuz 1992, 5.19/6.3.6
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Ankette Gegerlilik ve Giivenirlik Incelemesi:

Gilivenirlik, degismeyeh kosullar altinda tekrarlandiginda farklilik
gOstermeyen bir Ol¢limdiir. Anket cevap glivenirliginde bir slire sonra
uygulanan cevap gilivenirligi arastirmasinda, glivenirligin tanimi geregi

gorisiilen kisilerin goriislerinin ve kosullarinin degismedigi varsayilir.

Anket Sorularmin Tutarhhgmn Olgiilmesi:

Bir anketin tutarliliginin 619ﬁlebi'lmesi icin cevaplayana en az iki kez
uygulanmasi gereklidir. Her iki gériismede de cevaplayandan ayni cevaplar
alindiysa bu cevaplarin giivenirliginden bahsedilebilir. Elde edilen bilginin

uygunlugu her iki anketin sonu¢lar ¢aprazlanarak belirlenir.

Eger aym kisiye belli bir siire icinde her iki anket de uygulanmis ve

farkli cevaplar alinmissa, bunun nedeni asagidakilerden biridir:

Durumun Degismesi:

Anket uygulandigi andaki durum ikinci uygulandiginda degismis ise

farkli cevaplar alinabilir.
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Davrams ya da Goriisiin Degismesi:

Belli bir konu hakknidaki davranis ya da gorlisii degisti§i igin
goriigme yapilan kisilerden farkli cevaplar alinabilir. Bu tiir hatalar genelde
gOriis bildiren sorularda ve ana anket ile cevap glivenirligi arastirmasi

arasinda zaman faklilif1 oldugunda ortaya ¢ikar.

Tutarlihkta Cevap Hatalar:

Bu tlir hatalar cevaplayandan, anketdrden, soru kagidindaki hatal
tasarimdan kaynaklanabilir. Anketérden meydana gelen hatalar anketoriin
iyi bir egitimden geg¢mesi ile azaltilabilir. Ankette yer alan sorularin ¢ok

net ve anlasilir olmasi da bu tiir hatalar ortadan kaldiracaktir.

Yukarida deginilen hatalari ortaya g¢ikarmak i¢in esas arastirma
devam ederken ya da arastirmayi takip eden kisa bir siire igerisinde (2 ay

gibi) ikinci bir anket uygulamasi gercgeklestirilir.

Ikinci anket ¢alismasinda, esas anketteki cevaplayicilar kapsami
izerinden olusturulan bir alt 6rnek tizerinde calisilir ve esas anket soru
kagidinda ele alinan ozelliklerin bir kismi veya tamami kullanilarak

olusturulan soru kagidi kullanilir.

ik ve ikinci goriismedeki sorulara verilen cevaplar arasindaki

tutarlilifin Sl¢iilmesi i¢in gelistirilen bir 6l¢iit Kappa Katsayisidir.

110




Bu katsay1y1 hesaplayabilmek i¢in ilk gdriisme sonuglar ile ikinci
goriisme sonuglar1 agagidaki diizende hazirlanir. Hazirlanan bu diizen satir

ve kolon diizeyleri esit simetrik bir ¢capraz tablodur.

Omegin “evet” ve “hayir” olmak tizere iki diizeyi olan bir soru icin

asagidaki capraz tablo diizeni kurulur.

Tablo: Birinci, Ikinci gériisme ¢apraz tablosu.

Ikinci Goriigme
Ilk Gériisme Evet  Hayir Toplam
Evet a b a+tb
Hayir c d ct+d
Toplam atc b+d N

Buna gore Kappa Katsayis1 agagidaki formtilden hesaplanir.

. BA-F
K=1- 1- Pc
R R C
Znij R Znij Znu
Burada P=+—, P=) |2 = dir.
TN ¢ 2; N | N
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Eger Kappa katsayisi,

0 <K<0.20 ise uyumluluk yoktur.

0.20 <K <0.40 ise zayif diizeyde uyumluluk vardir.
0.40 <K <0.60 ise orta diizeyde uyumluluk vardir.
0.60 <K <0.80 ise cokiyi dﬁzeylde uyumluluk vardir.

0.80 <K < 1.00 ise miikemmel diizeyde uyumluluk vardir denir.

Anket Sorularimin Giivenirliginin Olgiilmesi:

Bir olgunun yapisal ve iglevsel 6zelliklerini ortaya koymak i¢in
Ozglin Olgme araglarina gereksinim vardir. Bazen bir olgunun gercek
bicimiyle yansitilabilmesi fiziksel yontemlere dayali 6lgme araglar ile

gergeklestirilebilir.

Ancak bazi davranigsal, yargisal ve bilgi-tutum-davranis tiirtindeki
olgularin Ol¢lilmesinde yararlanilabilecek fiziksel ara¢ ve geregler
bulunmamaktadir. Bunun yapilabilmesi icin bazi Olgme araglari

gelistirilmistir. Bu araglar belirli sayida soru igerir ve bu sorulara verilen
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cevaplardan birimlerin davranis, yargi, bilgi-tutum ve davranislarina iliskin

bilgi elde edilir.

Ornegin herhangi bir derste uygulanan smav soru kagidi,
Uiniversiteye giris sinavinda uygulanan test birer 6l¢gme aracidir. Bu aracin
Ogrencilerin bilgilerini yeterince dogru Olcecek ve yeterli sayida sorudan
olusacak bigimde hazirlanmis olmasi gerekir. Bir test, incelenen olayin
gercek durumunu ortaya ¢ikarmak i¢in birbirleriyle tutarl, iliskili ve yeterli

sayida soru icermelidir.

Giivenirlik, bir olgme aracinda biitlin sorularin birbirleriyle
tutarlihgim ele alan bir kavramdir. Olgme aracinin giivenirligini arastirmak
sadece egitim araci olarak degerlendirilmez. Ornegin mal veya hizmet
sunan bir kurum ya da kurulus sundugu mal ve ya hizmetten yararlanan
kisilerin memnuniyet derecelerini bilmek isterse basvuracag: tek yol

“miisterl memnuniyeti” anketidir.

Anketin degerlendirilmesi sonucunda elde edilen ¢ikarsamalardan
yararlanarak sonrasi i¢in mal ya da hizmet kalitesini daha da arttirmaya
yonelik stratejiler belirlenebilir. Ancak bu ¢ikarsamanin yapilabilmesi igin
yine miisteriye sunulan anketin giivenirliinin incelenmesi gerekir. Olgme
aracinin giivenirligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis yontemlere
Ghivenirlik Analizi ve bu aragta yer alan sorularin irdelenmesine ise Soru
Analizi denir. Anketin glvenirligini analiz etmek amaciyla glivenirlik
katsayilari hesaplanmaktadir. Giivenirlik katsayilarindan en ¢ok kullanilani

Cronbach Alfa Katsayisidir.
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Cronbach Alfa Katsayis1 (Alfa yontemi):

Alfa katsayisi ankette-yer alan k sorunun varyanslari toplaminin
genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim
ortalamasidir. Cronbach Alfa katsayisi, bireysel puanlarin k soru igeren bir
ankette sorulara verilen cevaplarin toplanmasi ile bulundugu durumlarda
sorularin birbirleri ile benzerligini ve yakinligini ortaya koyan bir
katsayidir. Alfa katsayisi, ankette yer alan k sorunun tlirdes bir yapiy:
aciklamak ya da sorgulamak {izere bir biitlin olusturup olusturmadiklarin

sorgulamaya yarar.

1

Cronbach alfa katsayisi, 0 ile 1 arasinda degisim gosterir. Sorular
arasinda negatif iliski varsa alfa katsayisi1 da negatif ¢ikar ve bu durum
giivenirlik modelinin bozulmasina neden olur. Clinkii &lgegin

toplanabilirlik varsayimi bozulmustur.

Giivenirlik katsayisi,
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genel varyans,

— n
T=3% X./n
ve =

bigiminde hesaplanir.

Alfa katsayisinin degerlendirilmesi asagidaki 6lgiite gore yapilir;
0.00 < a <0.40 ise anket giivenilir degildir.

0.40 < o < 0.60 ise anket diisiik glivenirliktedir.

0.60 < a < 0.80 1se anket olduk¢a giivenilirdir.

0.80 < a < 1.00 ise anket yiiksek derecede gilivenilir bir ankettir.

Degerlendirme Olgekleri:

Degerlendirme 6lgekleri ile ilgili bu gline kadar ortaya pek ¢ok fikir

atilmig ve bunlarla ilgili tartigmalar halen sonlanmamistir. Agik uglu yani
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Olceksiz sorular degerlendirmeyi giigclestirmekte hatta bazen imkansiz hale

getirmektedir. Istatistiki analiz acisindan kesinlikle tercih edilmemelidir.

Iki secenekli Evet-Hayir bi¢imindeki memnuniyet sorulart 6lgekleri
biz istatistikgilerin en sevmedikleri &lgek sekli olmasmna karsin
uygulamada sik¢a karsilasilmaktadir. Bu tip memnuniyet 6lgekleri bir renk
skalasinda yalmizca siyah ve beyazin bulunmasi, aradaki hi¢ bir gri

tonunun burada yeralmamasi gibi drneklendirilebilir.

Herhangi bir {iriin / hizmetten memnun musunuz sorusuna yanit, ya

kesin memnun olunmasmi ya da kesin memnun olunmamasini
1

gerektirmektedir. Bu da orta diizeydeki bir memnuniyeti ifade etme sansini

ortadan kaldirmaktadir.

Bir diger tartigma konusu ise daha ¢ok davranig bilimcilerin {izerinde
durduklar: bir takim insani egilimleridir. Tek sayil1 secenek tiirlerinde yani
3,5,7 gibi tek sayilarda insanlar sikildiklarinda, ilgileri azaldiginda ya da
kagamak cevap vermek istediklerinde orta noktaya yonelebilme ihtimalinin
var oldugu gercefi uzmalar tarafindan ortaya konmaktadir. Bu bazen

simetri egilimi olarakta karsimiza ¢ikabilmektedir.

Likert Ol¢egi:

Bir duruma katilma derecesini belirleyen ifadelerden olusan bu
olgek tipinde ortadaki karasizlar kaldirilarak begeniden, begenisizlige

dogru dort 6l¢ek, secenek olusturulmustur.
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Sayisal Degerlendirme Olgegi:

Davranisin ne derecedé glicli oldugunun belirli bir puan {izerinden
degerlendirilmesi istenir. Kimileri mikro diizeydeki sapmalart gdrmek
amaciyla 101 6lgekli *°(federal ekspres) secenek kullansa da genellikle
okullardan kalan aligkanlik ile 10 &lgek tizerinden degerlendirme yapmak

insanlara kullanigli gelmektedir.

Siralamah Degerlendirme Olgegi:

1

Bu olgekte cevaplarin 6nemine ya da tercihe goére siralanmasi esas
alinir. Ornegin, bir otelde aranan &zellikler soruldugunda, otomobil ile
ulagilabilir olmasi, telefonla c¢abuk rezevasyon yapabilme olanag;,
iptallerde esneklik, personelin nazik ve yardimci olmasi gibi secenekler

arasindan 6neme gore siralama isteginde bu dlgek kullanilmig olur.

Karsith Ol¢ek:

Birbirinin karsit anlaml: iki davranis arasinda dértlii,besli ve yedili
segenek sunulan bir 6lgek tiiriidiir. Bastaki ve sondaki ifadaelerden bagka

derecelendirme ifadaesi bulunmaz.

30 Kalder Uzm.Gr., a.g.e., 5.49
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Simalto Olgegi:

Acilimi, Simultaneus Multi Attribute Level Trade Off olan 6lgek,
miisterilerin Onceliklerini ve beklentilerini belirlemek amaciyla kullanilir.
Bu olgek tiiri ancak posta yoluyla uygulanan anketlerde

uygulanabilmektedir.

Kalite Degerlerinin Bulunmasi ve Karsilastirilmasi:

Bir memnuniyet anketinde her sprunun ve / veya anketin tamaminin
memnuniyet derecesini bir baska deyisle Kalite Degerini hesaplamak

olanaklidir.

Kalite degerlerini hesaplamak i¢in,

esitliklerinden yararlanilir. Burada,

KD;: i inci hizmetin (sorunun) kalite degeri,

X, :1 inci hizmete (soruya) verilen begeni derecelerinin ortalamasi,
m: begeni derecelerinin (segeneklerin) sayisidir.

AKD: anketin kalite degeri,
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n: kalite degerleri hesaplanan soru sayisidir.

(100/m) ¢arpani 100 iizerinden degerlendirme yapmak igin

kullamlir.

Farkli donemlerde elde edilen kalite degerlerindeki diisiis ya da
yikselisin 6nemli olup olmadigini test etmek gerekir. Bunun i¢in
uygulamasina 6nceki béliimlerde kisaca deginilen bagimsiz iki érneklem z

testi kullanilir. z degerinin hesaplanmasinda,

X1: —Xn:

2=l
Sii , Sai
Ny Ny;

esitliginden yararlanilir. Burada,

X,; ve s : 1. ddnemde i. sorunun begeni derecelerinin ortalamasi ve

varyansi,

X, ve s3; @ 2. ddnemde i. sorunun begeni derecelerinin ortalamasi ve

varyansi,

ny;; ve ny; ¢ 1. ve 2. donemde i. soruya cevap verenlerin sayisidir.

Yukarida hesaplanan z degeri o = 0.05 yanilma diizeyindeki tablo

degeri olan 1.645 degeri ile karsilastirilir. Hesaplanan z degeri tablo
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degerinden biiylik ise, donemler arasinda kalite degerleri agisindan farkin

Onemli oldugu, kiigtik ise farkin 6nemsiz oldugu yorumu yapilir.

Verilerin Bilgisayar Ortamina Aktarilmas:

Verilerin bilgisayar ortamina dogru olarak aktarilmasi, bu verilerin
¢coziimlenmesinde biiylikk Onem tasimaktadir. Hatirlanacag: gibi veriler
degiskenin nitel ya da nicel olmasina gbre isim ya da deger olarak
belirlenmesi sonucu elde edilmekteydi. Isimsel olarak elde edilen
degiskenlere kod degerleri verilerek sayisal olarak ifade edilebilir.
Ormnegin, cinsiyet degiskeni i¢cin kadin=1, erkek=2 gibi. Eger degiskenler
siralanabilir nitel degisken olarak elde edilmisse bu degiskenlerin
diizeylerine ardisik olarak kod degerleri verilir. Ornegin, begeni degiskeni

icin; hig=1, az=2, orta=3, cok=4 gibi.

Eger degisken aralikli ve/veya oransal olgek ile elde edilmis ise bu
degerler sayisal olarak bilgisayar ortamina aktarilir ya da amaca yonelik
olarak birbirini izleyen esit araliklara boliinerek siniflandirma yapilir. Bu
siiflandirilmig verilere birer kod degeri verilir. Ornegin, yas degiskeni
slirekli nicel degisken oldugu icin dogrudan bilgisayara girilebilecegi gibi,
esit araliklara béliinerek kodlama da yapilabilir; 5-15 yas araligi igin 1, 16-
26 yas araligi i¢in 2, 27-37 yas aralif1 i¢in 3,... kodlamasi gibi.
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SPSS'de Veri Girisi:

Arastirmalardan elde .edilen verilerin programin veri sayfasina
girilmesi gerekir. Veri analizinde esas olan, dogru veri girisi ve bu verilerin
uygun istatistiksel yontemlerle analizidir. Veri girigleri i¢in ekrana gelen
calisma sayfasina degiskenler siitunlarda ve birimler satirlarda olmak {izere
veri girisi yapilir.Girilecek degiskenlerin isimleri belirlenir. Degiskenlerin
tiirleri, alt kategorilerinin isimleri , dzellikleri Dbelirlenir. Bu islem veri
setinde yer alan degisken sayisi kadar tekrarlanir. Her degisken ilgili
stitunlara her gdzede bir birimin degeri yer alacak sekilde girilir ve veri seti
olusturulmus olur. SPSS veri sayfasina girilen verilerin dosyaya kaydi
yapilir. Daha 6nce disk/diskete kaydedilmis bir veri dosyasini ¢agirarak
gerekli analizleri yapmak i¢in bu dosyanin c¢agirilmasi ve veri sayfasina

alinmasi gerekir. SPSS’de siklik tablosu olusturulur.

Belirtici istatistikler, veri setinde yer alan degiskenleri &zetleyen,
tanitan degerlerdir. n birime ait verinin genel egilimi, yayilimi ve belirli
degerler etrafinda toplanma yigilmalari hakkinda bilgi edinmek i¢in
belirtici  istatistikler hesaplanir. SPSS'de hesaplanabilecek belirtici
istatistikler ve dagilim istatistikleri belirtilmistir. Segimler yapildiktan
sonra sonuglar goriintiilenir. Bu ¢iktida ortalama, standart sapma, standart
hata,varyans, min, max, range istatistikleri, basiklik, ¢arpiklik katsayilari
ile standart hatalar yer almaktadir. SPSS'de belirtici istatistiklerin bir grup
degiskeninin siniflarina g6re hesaplanmasi mimkiindtir, belirtici
istatistiklerle birlikte ylizde degerler, sapan degerler ve gliven araliklari

hesaplanmaktadir.

121




Veri girme islemi tamamlandiktan sonra degiskenler arasinda
caprazlama ve Ki-Kare analizi  yapilabilir. Caprazlanmak istenen
degiskenler tanimlanir. Capraz tablo hazirlanirken ¢iktilarda tablo bilgileri

yaninda Ki-Kare degeri ve bazi iliski katsayilarinin da alinabilir.

(Gapraz tabloda gozelere iliskin satir, kolon ve genel ylizde
degerlerini hesaplanir.Bu islemler sonucunda elde edilecek ¢ikti “output”

ekranindan goriilebilir.

SPSS'de Grafik Cizimi: '

Veri Setlerinde yer alan degiskenler hakkinda gorsel bilgi elde
etmek icin grafikler cizilir. Degiskenlerin dagilim bicimi ve egilimi
hakkinda ayrintili bilgi elde etmeye yardimci olan farkli grafik tiirleri
bulunmaktadir. Grafikleri, temel olarak, ¢izimlerinde yararlanilan

tekniklere gbre altt ana gruba ayirmak miimkiindiir.

Bunlar, ¢izgi grafikleri, ¢ubuk grafikleri, alan grafikleri, resimli
grafikler, birikimli (y1gilimli) grafikler, iligki grafikleri olarak sayilabilir.
Bu gruplama iginde alt gruplarda yer alan bircok grafik tiirii de

bulunmaktadir.
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SPSS'de ki Orneklem Testi:

SPSS'de z testi uygulamasi yoktur. Serbestlik derecesi sd—n—>o0
iken t test kritik degerleri z kritik degerlerine yaklasir. Bu yaklasim
nedeniyle SPSS tek 6mekiem ve iki orneklem hipotezlerinde t testini

uygulamaktadir.

Orneklemin alindigy kitlenin standart sapmasinin  bilinmedigi
durumlarda tek 6rneklem ve iki 6rneklem hipotezlerinin test edilmesinde t
testi kullanilir. Iki 6rneklem durumunda 6rneklemlerin bagimli ve

bagimsiz olmalar1 test modelini etkiler,

Bagimli iki 6rneklem, iki veri kiimesinin n birimlik tek bir grup
tizerinden elde edilmis oldugunu belirtir. Bagimsiz iki érneklem, iki veri
kiimesinin farkli birimlerden olusan iki ayr1 gruptan elde edilmis oldugunu

belirtir.

SPSS’ de Giivenirlik Analizi:

Giivenirlik analizi icin Cronbach Alpha yénteminden yararlamlir,
SPSS’de hem sorular icin hem de &lgek igin istatistikler hesaplanmaktad:r.
Korelasyonlari ve kovaryanslari gorlintiilemek i¢in segenekler isaretlenir.

Model uyumu ve sorularin uyumlulugu i¢in F testi isaretlenir.

Ankette yer alan sorularin bir toplamsal &lgek olusturabilecek

bi¢imde hazirlanip hazirlanmadig Tukey Toplanabilirlik Testi (Tukey’s
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test of additivity) ile test edilir. Soru ortalamalarinin birbirine esit olup
olmadig1 ise Hotelling T? secenegi ile test edilir. Soru ortalamalarinin
birbirine esit olup olmamas: kavrami; sorularin denekler tarafindan ayni
yaklasim ile algilanip algilanmadigini, sorularin zorluk derecelerinin
birbirine esit olup olmadigiu belirtir. Sorular hedef toplum tarafindan

benzer sonuglar verecek bigimde hazirlanmalidir.

Verilerin sembolik olarak analizini gostermek i¢in 10 soru ve 20
birim i¢in bir Ornek tiiretilmis ve glivenirlik analizi sonuglari asagida

verilmistir;

Ornek: SPSS Ciktist. !

RELITABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

N of Cases = 32.0

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance  [tem- Squared Alpha
if Item if Item Total Multiple if Item

*' Hizmet Endustrisinde Anket Uygulamasi, Degerlendirmesi ve Anket Giivenilirligi Egt.
Notlar /H.U.Aktilerya Bilimleri Uygulama, Aragtirma ve Egitim Merkezi /Prof.Dr.Omer ESENSOY
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Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted

S1 27.4375 8.2540 4707 8321 .8400
S2 27.5000 7.4839 7505 7865 8175
S3 27.7188 7.9506 3789 S177 .8526
S4 27.4688 8.0635 5215 .6450 .8362
S5 27.4375 7.9315 6246 117 .8290
S6 27.5313 7.7409 .6036 7011 .8294
S7 27.4688 7.6764 .70'08 7451 8224
S8 27.5938 7.9264 4104 4923 8484
S9 27.5000 7.8065 .6036 .8620 .8296
S10 27.3750 8.5645 4101 5263 8441
S11 27.4688 8.1280 4925 4197 .8384

Analysis of Variance

Source of Variation SumofSq. DF  Mean Square F Prob.

Between People 26.7273 31 8622

Within People 43.2727 320 1352

Between Measures 2.6875 10 2688  2.0528 .0280
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Residual 40.5852 310 1309

Nonadditivity 2437 1 2437 1.8668 .1728
Balance 403415 309 1306

Total 70.0000 351 1994

Grand Mean 2.7500

Tukey estimate of power to which observations

must be raised to achieve additivity = 4.0054

!

Hotelling's T-Squared = 23.3412 F= 1.6565  Prob.= .1554

Degrees of Freedom: Numerator= 10  Denominator= 22

Reliability Coefficients 11 items

Alpha= .8482 Standardized item alpha = .8552

Ciktiya gore 11 soruluk ankette glivenirlik katsayisi alfa=0.8482
olarak bulunmustur. Bu kritere gore anketimizin giivenirligi dusiktiir.
Soru- Biitiin (Item-Total) korelasyonlarina bakildiginda 0.4197 ile 0.8321
arasinda degisim goriiliir. Toplanabilirlik (additivity) olasilik degeri 0.05
’ten biiyiik (0.1554) oldugu i¢in drnegimiz toplanabilirlik varsayimini

saglamaktadir.
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Soru ile biitlin arasindaki korelasyon katsayilarinin negatif olmamasi
gerekir. Bu durum ©6lg¢egin toplanabilirlik &zelligini bozar. Soru-Biitiin
korelasyonlarinin negatif olmamasi ve hatta 0.25 degerinden biiyiik olmasi
beklenir. Bu kurala uymayan sorularin 6lgekten ¢ikarilmasi dnerilmektedir.
Fakat bu kesin kural degildir. Bir sorunun 6l¢ekten ¢ikarilmasi i¢in; soru
silinirse Alfa katsayisindaki (alpha if item deleted) degisime ve Soru
silinirse ortalamadaki (Scale mean if item deleted) degisime bakmak

.32
gerekir.’

Ormegimizde genel alfa katsayisi 0.8482 olarak bulunmustur. Bazi
sorular ¢ikarildiginda eger alfa katsayisi yiikseliyorsa o soru giivenirligi
azaltan bir sorudur ve olcekten ¢ikarilmasi gerekebilir. Ornegin Soru 3
(S3) olgekten silinirse Alfa degeri 0.8526’¢ cikacaktir. Oyleyse S2
tiirdesligi bozar niteliktedir denilebilir. Ancak fark ¢ok kiiciik oldugu igin

ithmal edilebilir.

Diger taraftan bir soru Slgekten ¢ikarildifinda alfa degeri genel alfa
degerinin altina diisiiyorsa, yani giivenirlik azaliyorsa o soru 6lgek igin

vazgegilemeyen ve 6lgegin ana ¢atisini olusturan sorudur.

Anketimiz i¢in mutlaka gerekli sorulari soru silindiginde alfa
katsayisinin en diisiik oldugu sorudan baglayarak siralayabiliriz.
Giivenirligi degistirmeyen sorular ise anketi destekleyen sorulardir. 11

soruluk olgek toplanabilir o6zelliktedir (Nonadditivity, F=1.6563,

2 ESENSOY 0.,a.g.e.,5.28
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P=0.1554). Ol¢timler aras1 degiskenlige bakildiginda énemli bir farklilik’

goriilmemektedir .
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BESINCI BOLUM:
UYGULAMA:
Bir Hayat Sigortasi Sirketi Ferdi Sigortalar Anketi:

Sirket TS.EN.ISO.9001 Kalite Glivence Sistemi kapsaminda yilda
bir kez miisteri memnuniyeti anketi uygulamaktadir. Mayis 1999 da anket

ferdi hayat ve saglik sigorta poligesi sahibi miisterilere uygulanmistir.

Basit rasgele omekleme yontemi ile uygulanan anket posta yoluyla
miisterilere ulastiriimig, anket beraberinde pullu zarf géndermek suretiyle
posta lcreti sirket tarafindan karsilanmistir. Musterileri 6zendirmek
maksadiyla cevaplayan misterilere cekilis yapilarak {icretsiz poligeler

hediye edilmistir.

Sigortali memnuniyetini 8lgmek igin memnuniyet sorularinda, Cok Iyi
(4),Iyi (3), Yetersiz (2) ve Cok Yetersiz (1) seklinde doért segenekli

siralayici (ordinal) 6lgek kullanilmigtir.

Toplam 589 adet anket formu geri donmils ve degerlendirilmistir.
Bunlardan 471’1 ferdi hayat sigotasi, 16’s1 saglik sigortasi ve 102’si de her

1ki sigorta policesine de sahiptir.

1. Anketin ilk bélimiinde ‘hizmet kalitemizi degerlendiriniz’ baglig:
altinda; sorulan sorulara verilen yanitlarin dagilimi bar grafikler de

gOsterilmistir.
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Tablo: Dagilimlar

a. Polige Teslim Stiresi

300

250
200
150

100
3% Bos

50

47% lyi

R R

5% Yetersiz

b. Polige Degisiklik Taleplerinin Yapilmas:

300 -

250~

4% Cok
Yetersiz

46% lyi

34% Cok lyi

5% Yetersiz
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42% Cok lyi

3% Cok

Y etersiz

11% Bos




100 4% GOk L% YetersiZ)
Y etersiz

5
2 ¥
3
4 5

4. Telefonlara Cevap Sijrest

250- 40% 1yt

7% Gok Iyl

200 -

150-

100-

‘x 10% YetersiZ§
3% Gok
501  YefersiZ

10% Bog
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e. Fax ve Mektuplara Cevap Siiresi ’
- O 42% Iyi

200 .

150 :

100

4% Cok

9% Yetersiz
Yetersiz

f. Personelin Davranis ve Yaklasimi

300 . 50% Cok lyi

250 -

v
0

35% lyi
200-

¢

150 .

- 2% Cok . ae
5o Yetersiz 070 Yetersiz
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g. Personelin Sorun C6zme Basarisi

300..
250 -
k
200 1‘
|

')
150 |

100 -

50

4% Cok
Yetersiz /70 Yetersiz

h. Prim Odeme Kolaylig

300 -
250
200
150

100

1% Cok

Yetersiz 4%, Yetersiz

43% lyi

36% Cok Iyi

10% Bos

38% Cok lyi
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1. Primleri nasil 6demek istersiniz? Sorusuna, %57 Bos, %15
Banka Havalesi, %13 Kredi Karti, %12 Cek ve %3 Sirket veznesini

segmistir.

1. Anketin birinci boliimiintin diger bir konu bashgl da saglik
sigortalilarina sunulan hizmetleri konu alan sorulardan olusmaktadir.

‘Saglik sigortaniz mevcutsa doldurunuz’ bashiginda;

i. Saglik sigortasi tazminatlarinin zamaninda 6denmesi ne, %35

Bos, %28 Iyi, %22 Cok Iyi, % 8 Cok Yetersiz ve % 7 Yetersiz.

j. Odeme Reddi ve eksik evrak bildiriminin zamaninda yapilmast

na, %38 Bos, %30 Iyi, %18 Cok Iyi, %8 Cok Yetersiz ve %6 Yetersiz.

k. Tazminat birimi ¢alisanlarinin yaklasimi na, %39 Bos, %28 lyi,
%19 Cok Iyi, %9 Yetersiz ve %5 Cok Yetersiz.

l. Anlasmali Hastaneler den alinan hizmet e, %45 Bos, %23 lyi,
%16 Cok Iyi, %9 Yetersiz ve %7 Cok Yetersiz.

m. Anlasmali Hastanelerin sayisal yeterliligi ne, %44 Bos, %19 Iyi,
%18 Yetersiz, %13 Cok Iyi ve %6 Cok Yetersiz segenegini

isaretlemislerdir.
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2. lkinci bolimde Acente / saticilarin miisterilere yaklagimlar
degerlendirilmektedir. ‘policenizi aldigimiz acenteyi/sayis danismanim

degerlendiriniz’ baslig: altinda;

a. Polige ile ilgili bilgi verilmesi ne, %35 Cok lyi, %29 lyi, %22
Bos, %8 Yetersiz ve %6 Cok Yetersiz.

b. Yeterli lglide zaman ayirilmasi na, %31 lyi, %30 Cok Iyi, %23
Bos, %10 Yetersiz ve %6 Cok Yetersiz.

c. Sigorta yapilmasi sonrasinda hizmetin siirekliligi ne, %27 Cok
Iyi, %24 Bos, %23 lyi, %14 Yetersiz ve %12 Cok Yetersiz.

d. Acente/satici dis gdriinils, tavir ve davramuslari na, %34 lyi, %32

Cok Iyi, %24 Bos, %6 Yetersiz ve %4 Cok Yetersiz.

e. Secilen irilinle ilgili tanitici broslir ve benzeri malzemeyi
bulundurmasi na, %33 lyi, %28 Cok lyi, %27 Bos, %8 Yetersiz ve %4
Cok Yetersiz.

f. Poligeyi ihtiyaca gore belirlemesi ne, %34 lyi, %28 Cok lyi, %27

Bos, %7 Yetersiz ve %4 Cok Yetersiz yanitlari ni vermislerdir.

3. Uclincii bolimde hayat poligesi olanlar igin poligenin yeterliligi
degerlendirilmektedir.  ‘Hayat sigortasi  poligeniz  varsa  ilgili

degerlendirmeniz’ basli§; altinda;
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a. Poligenin teminatlar1 kapsami na, %39 lyi, %32 Bos, %16
Cok Iyi, %12 Yetersiz ve %1 Cok Yetersiz.

b. Police metninin anlasilabilir olmas: na, %33 lyi, %32 Bos,

%22 Cok Iyi, %11 Yetersiz ve %2 Cok Yetersiz.

c. Policenin sunum sekli ne, %34 lyi, %32 Bos, %29 Cok lyi,
%4 Yetersiz ve %1 Cok Yetersiz.

4,  Dordiincti boliimde saglik policesi olanlar igin poligenin yeterliligi
degerlendirilmektedir. “‘Saghk sigortast1 policeniz varsa ilgili

degerlendirmeniz’ bashg altinda;

a. Poligenin teminatlar1 kapsami na, %48 lyi, %22 Cok Iyi, %18
Yetersiz, %10 Bos ve %2 Cok Yetersiz.

b.  Police metninin anlagilabilir olmasi na, %45 lyi, %24 Cok lyi,
%12 Bos, %16 Yetersiz ve %3 Cok Yetersiz.

c. Policenin sunum sekli ne, %44 Iyi, %28 Cok lyi, %12 Bos, %13

Yetersiz ve %3 Cok Yetersiz.

5. Besinci bolimde ‘Policenizle ilgili her tiirlii sorununuz igin
Miisteri Hizmetlerini arayabileceginizi biliyormusunuz?’ sorusunun

yanit1 tabloda verilmigtir.
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Tablo: Miisteri Hizmetleri.

38% BO$W -~ 13% Hayrr

\-~--49% Evet

6. Altinc1 boliimde miisterilerin 6nceliklerinin belirlenmesi amaci ile
simalto Olgegi ile ‘sizin aginizdan bir sigorta sirketinin niteliklerini 6neme

gore degerlendiriniz.” Seklinde bir degerlendirme istenmistir.

a. Guivenilirlik, %73 Cok Onemli, %8 Onemli, %1 Az Onemli, %0
Hicbir Onemi Yok ve %18 Bos.

b. Tazminatin tam ve zamaninda ddenmesi, %70 Cok Onemli, %9

Onemli, %0 Az Onemli, %0 Higbir Onemi Yok ve %21 Bos.

c. Policenin tam ve zamaninda teslimi, , %60 Cok Onemli, %18

Onemli, %2 Az Onemli, %0 Hicbir Onemi Yok ve %20 Bos.

d. Personelin ilgi ve davranisi, , %54 Cok Onemli, %24 Onemli, %2
Az Onemli, %0 Higbir Onemi Yok ve %20 Bos.
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e. Uriiniin yeterliligi, , %52 Cok Onemli, %24 Onemli, %2 Az
Onemli, %0 Higbir Onemi Yok ve %22 Bos.

f. Soru ve sorunlarinizin hizli ¢6ziimii, , %63 Cok Onemli, %16

Onemli, %1 Az Onemli, %0 Higbir Onemi Yok ve %20 Bos.

g. lletisim kolayligy, %61 Cok Onemli, %17 Onemli, %2 Az
Onemli, %0 Higcbir Onemi Yok ve %20 Bos. Seklinde yanitlar

alinmagtir.

Sonug:

Genel olarak sigorta sirketinin misterilerinin  tercihlerinin
mennuniyet yoniinde oldugu ancak toplanabilirlik varsayimi altinda
giivenilirlik  arastirmasinin  yapilarak anketin dlglim  yeteneginin
kanitlanmasinin gerekli oldugu agiktir. Bu bir anlamda anketin kalibre

edilmesidir.

Anketin Giivenilirligi:

Anketi gilivenilirligi SPSS paket programi yardimiyla Cronbach
Alpha testi ile hesaplanmigtir. Alpha = 0.8983 ¢ikmistir. Buna gére alpha
0.8 ile 1 arasinda oldugundan yiiksek giivenilirlikte oldugu tespit
edilmistir. Herhangi bir soru ¢ikarildiginda alpha degerinin diistiigti yani

glivenilirligin azaldig gériilmistiir.
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Biitiin korelasyonlara bakildiginda iki soru disinda 6&lgegin
toplanabilir dzellikte oldugu dolayisiyla giivenilirlik varsayiminin gegerli

oldugu tespit edilmektedir.

Anketin Kalite Degerinin hesaplanmasi:

Anket sorularinin herbiri verilen hizmetler igin sigortalilarin
memnuniyetini  6lgmeyi amaglamaktadir. D&rt  6lgekli memnuniyet
sorularina memnuniyetten memnuniyetsizlige dogru olmak {lizere 4 ila 1
arasinda rakamsal karsiliklar verilerek bir tlir agirlikli ortalama alinarak

kalite degeri hesaplanmistir.

Kdi=xi(100/4) formiilii yardimi ile hizmetlerin kalite degeri, 100
lizerinden 67.42 ile 85.50 arasinda ¢ikmistir. Anketle 6l¢lilmeye c¢alisilan
Toplam Hizmet Kalite Degeri ise 77.63 olarak hesaplanmistir.

Anketin Yorumu:

Genel memnuniyet seviyesinin yiliksek olarak degerlendirilebilecek
bir mertebede ¢ikmis olmasina karsin, memnuniyetsizlik belirtilen konu
bagliklar ile ilgili diizeltici ve onleyici faliyetler planlanmali ve titizlikle
uygulanmalidir.  Siirekli gelisme kapsaminda genel memnuniyet
seviyesinin sirket hedefi olarak benimsenmesi ve gelistirilmesi &nem

arzetmektedir.
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SONUC VE ONERILER:

Isletmelerin yasamlarimi siirdiirebilmeleri, teknolojinin ve ¢agin
gelisen kosullarina ayak uydurabilmeleri emek, sermaye ve dogal
kaynaklarin en iyi sekilde yonlendirilmeleri ve yOnetilmeleri ile
mimkiindiir. Az hatali, daha glizel ve giderek miikemmel kaliteye
ulagsmak, egitilmis insan glici ve disiplinli mal ve hizmet iretimi ile

miimkiin olabilecegine inanmaktayim.

Kalite kavraminin tanimindan hareket edersek,” Miisteri isteklerine

11327

uygunluk “ olarak tarif edilebilir.Ayrica “’tasarim ve uygunluk “
kalitelerinin saglanmasi da ayri bir tanim olarak verilebilir.Kalitenin
kontrol edilmesi ise M.O. ne kadar gider. Yapilan iiriiniin veya materyalin
daima kontrol edilmesi Hammurabi kanunlar1 zamaninda ,Osmanlilar

zamanda Sultan [I.Bayezid Han tarfarindan, uygulanmaktaydi.

Kalite olgusu diinden bugiine stirekli gelismektedir, dnceleri miisteri
isteklerinin  karsilanmasi  hedeflenirken artik miisteri istek ve
beklentilerinin asilmasi hedeflenmektedir. ISO 9000 Kalite Glivence
Sistem Standardlar1 2000 yili revizyonunda, miisteri beklentilerinin

astimasinin gerektigine agikca yer verilmistir.

Bu kavram artik miisterilerimin hayallerine ortak olmayi, onlarin
diisiincelerini  6nceden  kestirerek  aksiyonlarimizi  planlamay1
ong6rmektedir. Bunu saglamanin yolu, musteri istek ve beklentilerini en
iyi sekilde dlgebilmekten ve en temel olarak miisterilerimizi iyi anlamaktan

gecmektedir. Bunu Misteri Tatmini Olglim Programlari sayesinde
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gerceklestirmemiz miimkiin olabilecektir. Bu programlarin en énemli ve

vazgecilmez aract miisteri memnuniyeti anketleridir.

Bu arastirmamda dikkatlerden kagan bir konu olan anket
kalibrasyonu, gecerlilik ve glivenilirlik testleri yardimiyla anketlerin 6l¢tim
dogrulugunu ortaya koyan ydntemlerin Oneminin &zellikle vurgulanmast
gerektigini diistiniiyorum. Cok yeni bir konu olan bu dogrulama faaliyeti
uygulanmaksizin yapilan aragtirmalarin ne derece glivenilir oldugu

kanaatimce tartigilabilir.

Son bolimdeki Ornekler 6nceki boliimlerdeki bilgiler 1s1§inda

1

......

mevcut oldugu goriilecektir. Ancak degerlendirme asmalarinin uygun

istatistiksel yontemlerle degerlendirilmis olmasini {imit ediyorum.

Sonug olarak pozitif bilimlerle ugrasan insanlarin, gerektiren her
konuda dogru ol¢tim yapmasi, yaptif1 dl¢limlerin sonucuna inanmasi ve
glivenmesi, bu sonuglara goére politika ve stratejiler gelistirmesi teoride
desteklenen bir diigincedir. Miisteri memnuniyeti anketlerimize inanmak

i¢in anketlerimizi kalibre etmeliyiz.
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EKLER: (Anket Formlanr)

144




KOSUVOLU

KOSUYOLU KALP EGITIM VE ARASTIRMA
HASTANESI

Degerli Hastamz;

Sizlere daha kaliteli hizmet sdnabilmek icin beklentilerinizi
O6grenmemizin onemi bityiiktiir.

Bu nedenle size verdigimiz Hastane Anket Formumuzu samimiyetle
doldurup dilek ve sikayet kutularina atmamzi rica ederiz.

Saghkl giinler dilegiyle.

BASHEKIMLIK
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HASTANE ANKET FORMU

Hizmet aldiginiz béliim Ayaktan Tedavi Yatarak Tedavi
Hastanede bulunma nedeniniz Hasta Refakatci Ziyaretci
Tarih /

Cinsiyetiniz Erkek Kadin

Yasimz 000000

Egitim Diizeyiniz Ik Orta Lise Universite
Isiniz / MesleBiniz =~ oo,

Admz Adresiniz Telefonnuz (Yazmayabilirsiniz)

1. Hastanemize kacinc geliginiz? Tk 2. 3'den fazla

2. Hastanemize geldiginizde gorevlier tarafindan iyi / giileryiizlii karsilandiniz mi?

Evet

Y

Hayir

Cevabiniz HAYIR ise hangi hizmet esnasinda?

3. Hastane personelinin kiyafetini temiz ve diizenli buldunuz mu?

Evet

4. Hastanemizi temiz buldunuz mu?

Evet

5. Miiracaat iglemleri ve Danisma Hizmetlerini

Evet

Hayir

Hayir

Hayir

yeterli buluyor musunuz?

HAYIR ise giicliikle karsilagtigimiz islemler nelerdir?

Sira Alma
Kayit
Odeme

Yonlendirme
Muayene
Tahlil

Evrak Teslim

Rapor Yazim

Heyet Raporlar:

6. Ayaktan tedavilerde size yeterli zaman ayrildigim diisiiniiyor musunuz?

Evet

Hayir

Cevabiniz HAYIR ise nedeni?

7. Ayaktan tedavide ve laboratuarlarda gereksiz bekleme yapildigim diigiiniiyor musunuz?

(EKG, RONTGEN, KAN ALMA, EKO, EFOR vs.)

FO-11-02-01/00

Evet
Cevabmz EVET ise hangi bolim?

Hayir




HASTANE ANKET FORMU

8. Doktor ve hemgirelerin hastaniz ve/veya hastah@imzla ilgili agiklamalar:

yeterli buluyor musunuz?

Evet Hayr

<9-12 numarah sorulart hastanemizde yatarak tedavi gdormes iseniz cevaplayiniz>

9. Odamizin temizliginden memnun musunuz?

Evet Hayir

10. Hastane yemeklerini begendiniz mi?

Evet Hayir

11, ihtiyag duydugunuzda gerekli personele ulagabildiniz mi? ) (Doktor, hemsire, vb.)

Evet Hayir

12. Hasta yatisi ve tabucu iglemleri sirasinda verilen hizmetin siire ve

kalitesinden memnun musunuz?

Evet Hayr
Cevabimz HAYIR ise nedeni?

13. Hastanemize daha once geldi iseniz verilen hizmetierdeki farklar
belirtir misiniz? _
a) TIBBI HIZMETLER Daha Iyi Ayni Daha Kotii

b) IDARI HIZMETLER Daha Iyi Aymi Daha Kotii
¢) TEMIZLIK HIZMET Daha Iyi Aymi Daha Kotii
d) YEMEK Daha Iyi Aym Daha Kotii

14. Kalp rahatsizhig: olan yakinlarimza hastanemizde tedavi olmasini tavsiye eder misiniz?

Evet Hayir

15. Istek , Elestiri ve Onerilerinizi belirtir misiniz?

TESEKKUR EDERIZ.
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