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Haziran 2016, 123 + XIII Sayfa

Bu calismanin temel amaci i¢ miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin neler
oldugunun belirlenmesidir. Caligmada veri toplama araci olarak 129 calisana anket
uygulamasi yapilmistir. Ankette kisisel bilgi formu ile 44 maddeden olusan i¢ miisteri
memnuniyeti Olgegi kullanmilmistir. Elde edilen veriler SPSS programinda analiz
edilmistir. Oncelikle olusturulan 6lcegin kag faktorden olustugunu belirleyebilmek igin
faktor analizi yapilmis, 44 maddenin ilk 7 maddesi ¢alisanin isten memnuniyeti olarak
ayrica degerlendirilmis, kalan 37 madde kendi icinde degerlendirilmis ve bu 37 madde 8
faktor olarak analize devam edilmistir. Demografik degiskenlerin frekans tablolar
verilmis ve beyaz ve mavi yakali c¢alisanlara gore Olcekteki her ifade ile arasindaki
iliskiyi belirlemek i¢cin Bagimsiz Gruplar t-Testi uygulanmis ve i¢ miisteri memnuniyeti
alt boyutlar1 ve i¢ miisteri memnuniyeti ile calisanin isten memnuniyeti arasindaki

iliskiyi test etmek i¢in korelasyon analizi uygulanmistir.

Sonug olarak i¢ miisteri memnuniyeti alt boyutlar: ve i¢ miisteri memnuniyeti ile
calisanin isten memnuniyeti arasindaki iliskiye bakildiginda; i¢ miisteri memnuniyeti alt
boyutlarindan motivasyon ve i¢ miisteri memnuniyeti ile calisanin isten memnuniyeti

arasinda pozitif yonde zayif diizeyde iliski oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Bagliligi, Dis
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ABSTRACT

THE FACTORS WHICH AFFECT ON THE INTERNAL CUSTOMER
SATISFACTION AND AN APPLICATION ON CEMENT SECTOR
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Master Thesis
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Adyvisor: Assoc. Prof. Dr. Ruziye COP
June 2016, 123 + XIII Pages

The goal of this study is to determine the factors which affect on the internal
customer satisfaction. A questionnaire has been applied on 129 workers. In the
questionnaire internal customer satisfaction scale has been used which has 44 articles.
The gained information has been analyzed on SPSS statistics program. Firstly, the
factor analyze has done to understand how many factors does the scale has. The results
showed that the 7 articles of 44 are been used to understand the workers’ satisfaction.
The other 37 factors have also been analyzed and the other 8 ones have been separated.
The frequency tables have been given about the demographic variances and the T-test
have been applied to determine the relationship of the demographic variations. A
correlation analyze has also been applied to understand the inner customer satisfaction’s

sub materials and the relationship of them.

The relationship of the customer satisfaction and the internal relationship, the
results have showed that there is a positive but weak relationship between the

motivation and the internal customer satisfaction.

Keywords: Customer, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Outer

Customer, Internal Customer
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GIRIS

Isletmelerin siirekliliklerini saglayabilmeleri ve yogun rekabet ortaminda
karlhiliklarim1 devam ettirebilmeleri acisindan en onemli faktorlerin basinda miisteri ve
miisteri memnuniyeti gelmektedir. Diger bir ifadeyle isletmeler, dis miisteri
memnuniyetini sagladiklar1 ve ileriye tasidiklar1 oranda siirekliliklerini saglayabilir,
verimliliklerini ve karliliklarimi artirabilirler. Dolayisiyla dis miisteri memnuniyetinin

saglanmasi isletmeler i¢in biiylik 6nem arz etmektedir.

Dis miisteri memnuniyetinin oldugu kadar i¢ miisteri memnuniyetinin de
saglanmasi isletmeler acisindan onemli konulardan biridir. I¢ miisteriler isletmelerin
amagclarina ulagmalarinda 6nemli faktorler arasindadir. Miisterilerle direkt temas halinde
olan i¢c miisterilerin etkin ve verimli bir ¢calisma gerceklestirmelerinin saglanmasi icin
isletmeden olan beklentilerinin karsilanmasi ya da diger bir ifadeyle i¢ miisteri
memnuniyetinin saglanmis olmas1 gerekmektedir. Beklentileri karsilanan, memnuniyeti
saglanan i¢ miisteriler isletmenin amaclart dogrultusunda elinden gelenin en iyisini
yapmak icin motive olacak ve gayret gosterecektir. Bir isletmede i¢ miisteri
memnuniyeti saglandigi takdirde, bu memnuniyet dis miisterilere de yansiyacak,
verimlilik ve miisteri odaklilik artacak, buna paralel olarak dis miisterilere sunulacak
olan mal ve hizmetin kalitesi de artacaktir. Dolayisiyla i¢ miisteri memnuniyetini
saglayabilmis isletmeler daha karli ve verimli olacaktir. Sonug itibariyle i¢ miisteri ve

i¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir.

Bu arastirma i¢ miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olan faktorlerin neler

oldugunu ortaya koymay1 amaclamistir.

Bu kapsamda 3 boliimden olusan c¢alismanin ilk boliimiinde, miisteri kavrami

aciklanmig olup; miisteri tiirleri, miisteri memnuniyeti kavrami, miisteri degeri, miisteri



baghiligs ve miisteri baghilig: ile ilgili kavramlara yer verilmistir. ikinci béliimde ig¢
miisterilerin igletmeler acisindan onemi agiklanmis, i¢c miisteri memnuniyetinin 6nemine
deginilmistir. Devaminda i¢ miisteri memnuniyetinin ilkeleri, i¢c miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler, pazarlama acgisindan i¢ miisteri memnuniyeti ve i¢ miisteri
memnuniyetsizliginin isletmeye etkileri ayrintili bir sekilde ele almmustir. Ugiincii
bolim uygulama asamasina iliskin olup; bu boliimde literatiir taramasi yapilarak

yontem aciklanmig, bulgulara, sonug ve Onerilere yer verilmistir.



I. BOLUM

Bu boliimde miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlari incelenerek ele

alinmistir.

1. MUSTERi KAVRAMI VE MUSTERi MEMNUNIYETi

Bir toplumda, tiiketici tercihlerine uygun mal ve hizmet iiretilir ve tiiketiciler
bunlarin icerisinden istediklerini secme Ozgiirliigiine sahiptirler. Bununla birlikte, bir
tiikketicinin belirli bir zaman zarfinda nereden, nasil, hangi mallardan, ne miktarda satin
alacagini tam olarak tahmin etmek olanaksizdir. Ciinkii bu davranislar {izerinde 6nemli
rol oynayan ig¢sel ve digsal bircok faktor vardir. Bunlarin hangisinin veya hangilerinin
satin alma davranis1 iizerinde veya satin alma isleminin gergeklesmesinde daha ¢ok
etkili oldugunu sOylemek pek miimkiin degildir. Ama tiiketicilerin satin alma
davraniglar1 boylesine karmasik bir yapiya sahip olmasina ragmen, tiiketicilerin zevk,
tercih ve tiiketim egilimlerini etkileme ve degistirme yolunda, bir¢ok 6nemli faaliyet

goze carpmaktadir. (Odabasi, 2004: 96)

Miisteri kavraminin iyi anlasilmasi bakimindan Oncelikle tiiketici kavraminin
aciklanmasinda fayda vardir. Tiiketici, tatmin edilebilecek ihtiyaclari, harcayacak parasi
ve harcama talebi olabilen birey veya kurulus; miisteri ise belirli bir isletmenin belirli
bir marka iirliniinii ticari ve kisisel gayeleri i¢in satin alabilen veya alabilecek birey veya

kurulus olarak tanimlanabilmektedir. (Alabay 2008: 3)



1.1. Miisteri Kavrami

Miisteri denince son kullanici ya da nihai tiiketici anlagilmaktadir (Sandikci,
2007: 41). Miisteri, bir isletmenin sunmus oldugu hizmet ve iiriinlerden dogrudan ya da
dolayli olarak etkilenebilen bireyleri kapsayan genis bir terimdir. Bu ac¢idan
bakildiginda; isletmenin bir kisminin c¢iktilarin1  kullananlar ile bu ¢iktilarin
etkileyebildigi bireyler ve baska isletmeler de birer miisteri olarak kabul edilebilir

(Eroglu, 2004: 8-9).

Satin almay1 yapan kisi veya kuruluglarla satis yapan isletmeler arasinda daimi
bir iliski mevcut ise bu kisi ve kuruluglara miisteri denmektedir. Cagdas pazarlama
yaklasiminda kisi ve kuruluslarla, satis yapan isletmeler arasinda iliskinin siireklilik arz
etmesi hedeflenmektedir. Miisteri tamimlarinda da anlasildigi gibi isletmelerle miisteri
arasinda siirekli bir iliski mevcuttur. Bu iliskinin korunmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Miisteri ve isletmeler arasindaki iliskinin siirekliligi 6nemlidir c¢iinkii, bir miisteri
kazanmanin maliyetinin kazanilmis miisterinin elde tutulmasinin maliyetinden 4-5 kat

daha fazladir (Berry 1997: 9).

Bir isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden miisteriler direk
etkilenebilmektedir. Isletmelerin miisteri odakli olmasi, kendilerinin sunduklar1 mal ve
hizmetlerin kalitesini ve miisterilerin bu mal ve hizmetleri nasil goriip degerlendirdigini
bilip dikkate almasi ile ilgilidir. Miisteri memnuniyeti hakkindaki alinacak yorumlar bir
isletmenin mal ve hizmetleri hakkinda daha giizel degerlendirme yapmay1 kolaylastirir

(Tak 2002: 143).

1.2. Miisteri Tiirleri

Miisteriyi cesitli sekillerde de ele almak miimkiindiir. Bunlar, aligverisin yapilis
durumuna gore; mevcut miisteri, potansiyel miisteri, aligveris iligkisi ge¢cmisine gore;
eski miisteri, yeni miisteri, hitap edilen miisteriye gore; hedef miisteri seklindedir. Bu

kavramlar1 tanimlamak gerekirse: miisteriler eger bir isletmenin siirekli mal ve



hizmetlerinden faydalaniyorsa bu miisterilere mevcut miisteri denir. Isletmenin satis icin
goriisiip iirtinlerini anlattig1 fakat halen bu isletmenin miisteri aday1 olmadig1 kisilere ise
potansiyel miisteri denir. Eski miisteri, daha once isletmenin miisterisi oldugu halde
kimi nedenlerle artik miisterilik iliskisi kalmayan kisi veya kurulustur. Kuruluslarin
kendine ait olan mali ya da hizmeti ilk defa satin almis olan miisteriye yeni miisteri
denilmektedir. Isletmelerin ellerinde bulundurduklar1 belirli mallar1 satin alabilecegini
diisiindiigi ve bunlart satmak igin sectikleri kisi veya kurumlara hedef miisteri
denmektedir. Ayni zamanda miisteri, i¢ miisteri ve dig miisteri seklinde de

siniflandirilabilir. Bunlar asagida ayrintili bir sekilde a¢iklanmaktadir;

1.2.1. I¢ Miisteri

Ic miisteriler, kavram olarak isletme biinyesinde bulunan c¢alisanlarin
olusturdugu gruptur. Isletmelerde tedarik¢ilerden baslamak iizere, mal veya hizmetin
nihai kullaniciya ulagsmasina kadar devam eden siireclerde calisanlar i¢ miisteri olarak
adlandirilmaktadir (Cinar 2007: 4) I¢c miisteri, kendisinden bir nceki siirecin ¢iktisini,

kendi ugrasi olan siirecte girdi olarak kullanan birimlerdir (Erzen, 1994: 22).

Bir kurumda tedarikcilerden baslayarak dis miisterilere (kurumun asil
miisterilerine) kadar devam eden siireclerde birbirine mal veya hizmet sunanlar “i¢
tedarik¢i”, mal veya hizmet satin alanlar ise “i¢ miisteri” olarak adlandirilir. Buna gore,
kurum i¢i iiretim veya tedarik siirecinde mal veya hizmete katkida bulunan her boliim,
diger boliimiin miisterisidir (http://www.envizyon.com.tr/musteri-iliskileri-yonetimini-
olusturan-unsurlari-anlamak.html/). Bir ©Ornek verilecek olursa, makine iireten bir
isletmedeki iiretim siireci diisiiniildiiglinde, birbirlerine yar1 mamul ileten makine
gruplar1 birbirinin tedarik¢isi ve miisterisi durumundadir (Eyvazova, 2006: 189).
Isletme calisanlarin hedefi, mevcut miisterilerin isteklerini karsilayacak mal ya da
hizmetten yararlanmasini saglamaktir. Ust diizey yoneticiden en alt kademe calisanina
kadar herkes miisteri memnuniyeti diisiincesi dogrultusunda c¢alismakta ve is
paylasimina gitmektedir (Taskin, 2000: 23). Is paylasimin amaci sistemin aksaklik
yasanmadan ¢alismasinin saglanmasidir. S6z konusu amag¢ dogrultusunda yapilanlar ise

nihai olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasin1 hedeflemektedir.



Giintimiizde bilingli ve bilgili miisteri sadece giileryiiz veya “miisteri
velinimetimizdir” levhalar ile etkilenemez. Isletmeler miisteriler vasitasiyla varliklarini
siirdiirebildiklerine gore, miisterilere isletme icin ¢ok degerli olduklarini hissettirmeleri
gerekir. Fakat isletmeler bu degeri saglarken miisterilerin de fikir ve isteklerine saygi
duymali ve sadece kendi cikarlarim diisinmemeleri gerekmektedir. Isletmeler
tarafindan sunulacak tiim mal ve hizmetlerde miisterinin memnuniyeti ilk planda

tutulmalidir (Ozveren, 2000: 64)

Asagidaki Sekil 1.1°de i¢ miisteri taniminda yer alan ve bir isletmedeki iiriiniin
en son tiiketiciye ulasacagi asamaya kadar olan siirecteki dis tedarikciler, isletme ve dis

miisteriler arasindaki birliktelik ifade edilmektedir (Cinar, 2007: 5)

ISLETME
Dis Tedarikeiler Dis Miisteriler
) : . . : 5
IM IT. IM 1IT. 4

S S S

Sekil 1.1: Dis Tedarikci-Isletme-Dis Miisteri iliskisi
Kaynak: http://www1.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY4.htm

1.2.2. Dis Miisteri

Isletmeler tarafindan sunulan mal ve hizmetleri satin alarak kendi amaclari
dogrultusunda kullanan ve c¢alisanlarin iicretlerinin ddenmesini saglayan miisteri dis
miisteri olarak tanimlanmaktadir. D1s miisteriler bakimindan isletmelerin yogunlagmasi
gereken unsurlardan birisi de miisteri odakli calismaktir. Miisteri odaklilik ise tiim
yonetsel ve orgiitsel cabalarda miisterinin hedeflenmesi, dis miisteri memnuniyetinin

amaclaniyor olmasidir. Bagka bir ifade ile organizasyondaki tiim c¢alisanlarin miisteri



icin caligmasina ve calisanlarin tamaminin disaridaki miisterilerinin isteklerinin
gerceklestirilmesi ve miisterilerin memnun edilmesinden sorumlu olunmasina miisteri
odaklilik denmektedir. Isletmelerin miisteriye odaklanabilmesi icin, miisteri ile ilgili
kaynaklardan bilgi toplanarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve bunun i¢in de s6z

konusu bilgilerden tam olarak yararlanilmasi gerekmektedir. (Ulusoy, 2008: 12)

Dis miisterinin hiyerarsik yapisi Sekli 1.2°de goriilmektedir. Sekilde de
goriildiigi tizere aday miisteri hiyerarsinin en asagl kademesinde bulunmaktadir.
Miisterinin isletmeyi ve markasini tercihinin siirekliligine gore de diizenli, destekleyen,

sadik ve ortak seklinde kademelenmektedir.

SADIK MUSTERI

/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Kaynak: Dogan, 2005:146

Sekil 1.2: Dis miisteri hiyerarsisi

Di1s miisterinin 0zelliklerinin belirlenmesi ve bu 6zelliklere gore mal gelistirme
ve pazarlama karmasi se¢cme isletmeler acisindan oldukgca Onemli hale gelmistir.
Giiniimiizde miisteriler daha ¢ok secici olmakta, kolay memnun olmamakta ve en ufak
bir hatadan {riintinii aldigi veya bagli oldugu isletmeyi degistirme fikrine
yonelebilmektedir. Bir piyasada yeni miisteriler kazanmak eski miisterileri muhafaza
etmekten ¢ok daha maliyetli hale getirmektedir. Isletmelerin miisteri odakl
caligmalarinin nedeni yeni miisteri bulma maliyetinden kurtulmak istemeleridir (Taskin

2000: 187).



1.2.2.1. Dis Miisteri Memnuniyeti

Genel anlamda miisteri memnuniyeti miisterilerin almak istedikleri mal ya da
hizmetle, aldiklart1 mal ya da hizmet arasindaki benzerlik ya da farkin miisteri
tizerindeki etkisi olarak ifade edilebilir. Miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlari
hemen her alanda mevcuttur ve her bir alanin da kendine ait ¢esitli tanimlamalari
yapilmigtir. Bir tamimlamaya gore miisteri memnuniyeti tiiketicilerin hizmetten
yararlandiktan sonra aldiklar1 hizmetten ne kadar hoslandiklar1 ya da hoslanmadiklarini
yansitan satin alma sonrasi bir olay olarak ifade edilmektedir (Varinli 2004: 36). Baska
bir tanimlamaya gore ise miisteri memnuniyeti isletmeler tarafindan sunulan mal ya da
hizmetlerin kullanilmasi sonucunda, kullanicilarin mal ya da hizmetle ilgili olumlu ya

da olumsuz duygularidir (Acuner 2001: 47).

Miisteri sadakatinde 6nemli bir yere sahip olan hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiye bakilacak olursa, miisteri memnuniyeti ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda bazi1 farkli ozellikler ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin tiiketim
deneyimlerinde satin alma karar1 verirken Ol¢ii olarak beklentilerini temel almasi,
beklentilerinse algilanan hizmet kalitesi sonucu olusan miisteri memnuniyetini
olusturmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin nesnel yonii ile;
miisteri memnuniyeti ise insanin duygusal veya psikolojik davramiglarinin derecesi ve
yonii ile ilgilidir (Siitiitemiz, 2005: 84) Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda nesnel,

duygusal ve psikolojik faktorler rol oynamaktadir.

Miisteri memnuniyeti etkinliklerin yoniinii de belirlemektedir. Ciinkii buradaki
amac¢ ne kadar tretilip tiiketildigi degil, iiretilenlerin miisterileri ne kadar fazla tatmin
ettigidir. Miisterilerin mutlu olamadig bir platformda, verimin artabilmesi, ekonominin
bliylimesi bir anlam ifade etmemektedir. Ekonomik biiylime saglamak, miisteri
memnuniyetini artirmadan rekabetci piyasalarda tek basina uzun siireli olamaz.
Isletmeler pazar ekonomilerinde miisteriyi kazanabilmek icin rekabet ederlerken,
miisteriler ise mallar1 satin alabilmek icin pek fazla yaris halinde olmayabilirler (Alabay
2008: 62). Bu nedenle isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayip, artiracak islemlere

ihtiyaci vardir.



Di1s miisteriler satin aldiklart mal ya da kendilerine sunulan hizmetlerle ilgili bazi
beklentilere sahiptir. Miisteri memnuniyeti ile miisterilerin aldiklar1 mal ya da hizmetten
beklentilerinin karsilanma orani arasinda giiclii bir dogru oranti mevcuttur. Yani
miisteriler aldiklar1 mallarla ilgili beklentilerinin karsilandigr kanaatinde ise

memnuniyet duyarlar (Biiyitkduman 2013: 104).

I¢c miisterinin memnuniyet ya da memnuniyetsizligi direkt olarak dis miisterinin
memnuniyetini etkileyeceginden, dis miisterinin memnuniyetinin i¢ miisteriyi memnun
etmekten gectigi soylenilebilir. Bu nedenle i¢ miisteri ve dis miisteri arasinda giiclii bir

iliski vardir.

1.3. Miisteri Degeri

Herhangi bir malin satisindan ya da sunulan hizmetten dolay1r miisteri
ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadig hakkindaki yargiya miisteri degeri denir. Bunun
temelinde miisterinin neye sahip olmak istediginin anlasilmasi vardir. Isletmelerin mal
ve hizmetlerinin rakiplerin mal ve sunduklar hizmete yonelik dayaniklilik, giivenirlik,
standartlara uygunluk gibi kalite boyutlar1 acisindan daha iistiin olup olmamasindan
ziyade, miisterilerin reklam ve isletmeyi bilingaltinda konumlandirma etkisiyle mal ve
hizmetleri nasil algiladig1 6nemlidir. Bu nedenle miisteri degeri bir nevi, bir isletmenin
mal ve hizmetlerinin rakiplerinin mal ve sunduklari hizmete yonelik miisteride biraktigi
izlenimdir (Acuner 2001: 47-48). Eger miisterinin aldig1 mal ya da hizmetten edindigini
diisindiigli faydasi digerlerinden nispeten fazla ise miisteri degeri yiiksek olacaktir, tam

tersi durumda ise miisteri degeri diisiik olacaktir.

Giiniimiiz sartlarinda mal cesitliligi ve erisilebilirliginin fazla olmas1 sebebiyle,
miisteriler daha secici davranarak memnun olmadigr mal ya da isletmeyi degistirme
yoluna gitmektedir. Bu nedenle ancak degisebilen miisteri isteklerini ve beklentilerini
her an takip edip, bu dogrultuda mal ve hizmetler sunan, bunlar1 gelistiren isletmeler

rekabet iistiinliigiinii yakalayabilmektedir. Bu dogrultuda gii¢lii bir miisteri memnuniyeti
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olusturabilmenin yolu, miisteri ihtiyaclarina paralel bir miisteri degeri yaratmaktan

gecmektedir.

Miisteri degerinin yaratilmasinda Onemli faktorlerden birisi de miisterilerin
rakip isletmenin mallan ile ilgili ne diisiindiikleri ve nasil hizmetlerden faydalanmak
istedigidir. Bu, isletmenin miisteri degeri anlayisimi gelistirmeleri ile ilgilidir (Evans
2002: 18). Miisteri degeri yaratilmigsa, yani isletmeden mal ya da hizmet alarak, alinan
mal ve hizmetin rakiplere gore iistiin ya da ilave 6zelliklere sahip oldugu intibasina
sahip miisteriler kazanilmigsa; bu durumda isletme ile miisteri arasinda bir bag olusacak

,miisteriler tekrar isletmeyi tercih etme yoluna gidecektir.

1.4. Miisteri Baghligi

Yogun rekabetin yasandigi ekonomik siireclerden dolayi isletmeler farkli sekilde
ve ilgi cekici uygulamalarla miisterileri isletmelerinde siirekli miisteri olarak tutabilmek

ve bagimli bir sekile getirmek i¢in ¢cok ¢aba harcamaktadirlar (Giilbucuk 2008: 15).

Miisteri baghiligi, miisteri bakimindan 6nem arz eden mal veya hizmetlere
iliskin; miisterinin ayn1 iiriinlerden veya diizenli olacak sekilde aynm1 magazadan satin

alabilme egilimi olarak tanimlanabilmektedir (Marangoz ve Biber 2007: 176-177).

Miisteri baglilig1 bir his ya da diisiince degil, bir eylemdir. Miisteriler siirekli
ayni isletmenin malindan almasi ve nicin bu isletmeden mal satin aldigin1 ¢evresine
anlatmast ve digerlerine tavsiye etmesi isletmeye olan bagliligini gostermektedir.

(Lawfer 2008: 17).

Miisteri baglilig1, miisterinin gii¢lii olumlu tutumlarina bagimli olarak belli bir
magazaya, markaya yada tedarikcilere karsi gostermis oldugu olumlu satin alma

davranislaridir (Bowen ve Chen, 2001: 215).
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Miisteri memnuniyetini  saglayabilen  isletmeler, miisteri  bagliligi
olusturmuslardir ve rakiplerine goére Onemli avantaj elde etmektedirler. Miisteri
bagliligi, miisterilerin malla veya malin1 satin aldig1 isletmeyle ilgili tercihleri ve bu
tercihin sikligidir. (Aksu, 2004:71) Miisteri baglandig1 magazay1 daha cok ziyaret eder,

diger magazalara gore daha fazla alis-veris yapar (Newman,2001:721).

Miisteri bagliligi yaratmanin yolu miisteri memnuniyetinden gectigine gore
miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla miisteri baglilig1 yaratabilmek i¢in 6ncelikli olarak

kaliteli mal ve hizmet sunuyor olmak gerekmektedir.

Miisteri baghiligin1 saglayan miisteri memnuniyeti sadece mal ya da hizmet
ozelliklerine bagli degil, ayn1 zamanda isletmelerin imajina, calisan davranislarina,
isletmelerin profesyonellik anlayisina, islem hizina, sundugu hizmetlerin ¢esidine ve
kalitesine de baghdir. Diger bir ifadeyle satis siras1 ve sonrasinda da miisterinin mal ve
hizmetle ilgili diger ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verecek sekilde bir siireg

yiiriitiilmesi ile ilgilidir.

Miisteri baglilig1 yaratmanin onemli yollarindan bir digeri ise miisteri ile siirekli
iletisim kurulmasidir. Siirekli iletisim ¢esitli yollarla saglanabilir. Belirli donemlerde
tesekkiir kartlar1 gondermek, yeni uygulama ve satis kampanyalarimi hatirlatmak,
yapilan hizmet sonrasinda birakilan sonucu telefon veya anket yoluyla sorgulamak ve
bu dogrultuda mal veya hizmette yapilan bir degisiklik varsa miisteri ile paylasmak, bu
yollardan bazilaridir. Bunun disinda miisteri sikayetlerini dikkate almak ve miimkiin

olan en kisa siirede geri doniis yapmak da miisteri baglilig1 acisindan ¢ok onemlidir.

1.4.1. Miisteri Baglilhiginin Isletmeler Acisindan Onemi

Miisteri baghiliginin isletmeler agisindan onemini ifade etmeden Once isletmeye
bagl miisterilerin isletmeler icin neler ifade ettigini bilmek onemlidir. Isletmeler icin
yeni miisteriler kazanmak genellikle yiiksek maliyet gerektiren pazarlama ve reklam
faaliyetleri araciligiyla saglanabilmektedir. Ancak bagli miisterilerin yeni harcamalar

yapmalart i¢in katlanilmasi gereken maliyetler digerine kiyasla ¢ok daha diisiiktiir.
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Bagli miisteriler isletmelere kars1 giiven duyan miisteriler olduklarindan tek kalemde
daha biiyiik harcamalar da yapabilmektedir. Diger taraftan baglh miisteriler isletmeler
icin ayakli reklam figiirleri olarak da ifade edilebilir. Ozellikle agizdan agiza
pazarlamanin pazarlama faaliyetleri arasindaki etkisi diisiiniildiiginde bu pazarlama
yonteminin en Onemli unsuru olan isletmeye baglh miisteriler isletmeler igin ayrica

onem arz etmektedir (Dagdas 2013: 93).

Bagli miisteriler isletmeler i¢in ayni zamanda birer savunucu niteligine de
sahiptir. Isletmelerin mallar ile ilgili belirli zamanlarda yaptiklar1 eksiklikler ya da
benzeri olumsuzlukluklar karsisinda isletmeye bagli miisteriler genellikle isletmelerin
arkasinda durma egilimindedir. Miisteri memnuniyeti kavrami miisterilerin kar ya da
satiglarinda dogrudan etkiye sahip degildir. Miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in miisteri
bagliliginin birinci asamasi olarak goriilmektedir. Diger ifadeyle miisteri memnuniyeti
miisteri baghiligt amacina ulagsmadaki bir asama ya da ara¢ olarak goriilmektedir.
Isletmelerin karhiligima dogrudan etki, memnun miisteriler tarafindan degil bagh

miisteriler tarafindan saglanmaktadir (Dagdas 2013: 94).

1.4.2. Miisteri Bagliliginin Pazarlama Ag¢isindan Onemi

Miisteri baghliginin pazarlama isletmeleri i¢in ne derece Onemli oldugu su
sekilde siralanabilir: (Degermen, 2006: 81)

e [sletmeler kar amaciyla kurulmustur. Bu nedenle bagl miisteriler isletmelerin
pazarlama maliyetlerini azaltir.

® Miisteri baghilig1 yeni miisteri kazanma maliyetini azaltir. Baglilik beraberinde
tavsiye de getirir ve isletmeye bagl miisteri tavsiye etme davranisinda bulunur.
Bagh miisteriler rakipler arasindaki fiyat elastikiyetine de sahiptirler.

® Marka genislemesi sirasinda, marka baghiligi olan miisteriler ayn1 markanin
yeni mallarina kolayca yonlendirilebilirler ve bu da yeni malin basarisizlik

riskini azaltir.



13

1.5.  Miisteri Baglihig ile Ilgili Kavramlar

Miisteri baglilig ile ilgili kavramlar asagida agiklanmistir.

1.5.1. Marka Baghlig1

Marka baglhiligi kavrami isletmeler acisindan 6zellikle pazarlama ¢alismalarinda
onemli bir yere sahiptir. Marka bagliligi genel bir ifadeyle bireylerin karar alma
stirecinde ve satin alma tercihlerinde belirli siirelerde meydana gelen duraganlik olarak
ifade edilebilmektedir. Bu tanimlamada gecen duraganlik ifadesi tercihlerdeki
tekdiizelik ya da alternatifler arasinda degerlendirme yapilmaksizin verilen kararlar

olarak da ifade edilebilir (Dilber ve Yavas 1997: 57).

Pazarlama faaliyetlerinde yeni miisteriler kazanmak Oncelik olarak
goriilmektedir. Ancak asil amac isletme/marka ile miisteri arasinda bag kurmaktir.
Ciinkii marka baghlig miisterilerin o markay siirekli ve tutarli olarak satin almalarini
ifade etmektedir ve bu isletmelerin devamliligl icin biiyiikk Onem arz etmektedir

(Odabas1 2000: 45).

Marka bagliligi tamiminda yer alan siirekli satin alma islemi marka bagliligindan
sO0z etmek tek basina yeterli bir kavram degildir. Stirekli ayn iiriin/markay: satin alma
siklikla marka bagliligi ile karistirllmaktadir. Marka baghliginin varligindan soz
edebilmek icin miisteriler ve marka arasinda duygusal bir baghligin da var olmasi
gereklidir. Siirekli satin almanin birden cok sebebi olabilir. Ornegin alternatiflerin
olmamasi, promosyon ve diger kampanyalar gibi bircok neden siirekli satin almaya
sebep olabilir. Ancak marka baglilig1 olmayan ayni iiriin/markayi satin almada daha iyi
alternatiflerin varli§i miisterinin farkli markalara kaymalarina neden olacaktir. Marka
bagliliginin s6z konusu olmasit durumunda miisteriler marka ile ilgili alternatifleri

degerlendirmeksizin satin alma islemini gerceklestirmektedir (Altintag 1999: 121).

Isletmeler acisindan bagli miisteriler elde etmek oldukca ©nemlidir. Ancak

ozellikle son donemlerde diinyanin kiiresel bir pazar haline gelmesi ve alternatiflerin
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cogalmasiyla birlikte isletmelerin marka bagliligi olusturabilmeleri giderek
zorlasmaktadir. Marka bagliligi 6zellikle uluslarasi diizeyde ticarette kurumsal markalar
icin 6nemlidir. Bu markalarin kiiresel 6l¢cekteki kurumsal imajlari miisterilerin markaya
karst hissetikleri baglilika dogrudan iligkilidir. Diinyada yasanan gelismelere karsi
markalar tarafindan gerceklestirilen sosyal sorumluluklar Ozellikle miisterilerle

aralarinda duygusal bag kurmada markalara biiyiik avantajlar saglamaktadir.

Marka baghligim1 ele alabilmek icin asagida siralanan unsurlar g6z Oniine
alinmalidir (Odabas1 1996: 37);

¢Ortaya konulacak bir gayret ve emek sonucunda marka baghlig1 ortaya
cikmaktadir. Marka bagliligi kendiliginden ortaya ¢ikan bir olgu degildir.

¢ Bir veya daha fazla neden marka bagliligina neden olmaktadir.

e Belirli bir siire sonucunda marka bagliligi ortaya ¢ikmaktadir. S6z konusu
baglilik ani olmamaktadir.

e Rekabet soz konusu olursa, marka bagliligindan s6z edilebilir. Marka
baghiliginin  saglanabilmesi icin ¢esitli alternatif markalarin olmast
gerekmektedir.

o Tiiketicilerin karar vermesi sonucunda marka bagliligindan soz edilebilir.

1.5.2. Hizmet Bagliligi

Miisteri baglilig1 kavramu ile ilgili olarak tiim ¢esit ve diizeylerinde herhangi bir
bagliliktan s6z edebilmek i¢in duygusal bir bagliligin s6z konusu olmasi1 gerekmektedir.
Miisteri ve marka, isletme vb. arz kaynagi arasindaki duygusal bagin kurulmasindaki en
onemli faktor hizmet faktoriidiir. Ozellikle hizmet isletmelerinde bu durum daha
belirgin bir konumdadir. Miisterilerle kurulan birebir iligkilerdeki saglanacak iyi
iliskiler miisterilerin hizmete karsit bir baglilik hissetmesinde 6nemli bir faktordiir.
Ayrica yakin iligskiler duygusal baglhiligin yakalanmasinda da biiyiik etkiye sahiptir.
Hizmet baghligi miisterilerin herhangi bir hizmeti satin alma siirecinde bir hizmet
tireticinden alma istegi, o hizmete her ihtiya¢ hissettiginde ayni isletmeden almasi

olarak tanimlanabilir (Barutgu 2002: 65).
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Miisteri baglilig: ile ilgili olarak yukarida da aciklandigr gibi hizmet baghligi
diger baglilik cesitlerinden daha Onemlidir. Bu sunulan hizmetin 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Hizmetin 6zelliklerinin baghlikla iliskisi asagidaki sekilde
maddeler halinde ifade edilebilir (Barutgu 2002: 65-66);

e Sunulan hizmetin cansiz varliklar olmasi yoniinden ve satin almadan Once
sunulan hizmetin miisteriler tarafindan begenilip, bekledikleri hizmeti
gormeleri hizmet bagliligin1 olusturmaktadir. Bunun ile birlikte miisterinin
iiriinden veya isletmeden vazgecmesi olasiligi azalmaktadir. Buna gore
baglilik, mal miisterilerine gore hizmet miisterilerinde daha cok olmaktadir.

¢ Sunulan hizmetin cansiz varliklar olmasi ve degisken olma 6zelliginden dolay1
tilkketiciler mallara oranla hizmetlerde daha fazla risk algiyacaklardir. Buda
tilkketicilerin bir hizmete baglilik gostermesi sansimi arttiracaktir. Ciinkii hizmet
baglilig: bir risk azaltma araci olarak goriilecektir.

¢ Sunulan hizmetlerde iiretim ve tiiketimin ayni anda olmasi ve bunun da
calisanlarla miisteri arasinda iletisim firsatina daha fazla imkan vermesi hizmet
bagliliginin olusmasina ve miisterinin isletme ile iletisim i¢inde olmasindan
sonra o miisterinin baska bir isletmeyi tercih etme olasiligim

diisiirebilmektedir.

1.5.3. Magaza Baglhlig

Magaza bagliliginda da diger baglilik cesitlerinde oldugu gibi duygusal bir bag
s0z konusudur ve alternatif olmasina ragmen miisteriler siirekli olarak ayn1 magazay:

tercih etmektedir.

Magaza baglilig: farkli bir bakis acisindan degerlendirildiginde marka ve hizmet
bagliliginin birlesimi olarak da kabul edilebilir. Ozellikle kurumsal isletmeler agisindan
miisteriler izerinde marka baglilig1 olusturan isletmeler mallarin1 magazalar araciligiyla
tilkketicilere ulastirmaktadir. Ayn1 markayr sunan farkli magazalar arasinda marka
bagliligina sahip miisteriler i¢in herhangi bir fark yoktur. Onemli olan hangi markay1
satin aldiklaridir. Burada miisteri magaza se¢iminde hizmet kalitesini baz almaktadir.

Satin alma siirecinde miisteriye gosterilen hizmetin kalitesi ikinci asamada hizmet
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baghiligim da dogurmaktadir. ikisinin birlesimi sonucunda olusan baghlik da magaza

baglilig1 kapsaminda degerlendirilebilmektedir.

1.6. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Isletmeler icin siireklilik bilyilk onem arz etmektedir. Isletmelerin siirekliligi
miisteri acisindan degerlendirildiginde ise siirekli miisteri ifadesi ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterilerinin  siireklili§i memnuniyetten ge¢cmektedir. Bu nedenle isletmelerin
gelecekleri elde ettikleri karlardan ziyade memnun ettikleri miisterilerden gecmektedir.
Ozellikle son yillarda artan rekabet sartlarinda isletmeler icin yeni miisteriler elde etmek
ve elde ettikleri miisterileri ellerinde tutmak olduk¢a giiclesmektedir. Bu nedenle
isletmeler icin pazarlama siirecinde miisterilere ulasmaya ve korumaya yonelik

faaliyetler onemli yer tutmaktadir (Saydan 2010: 105).

Miisteri memnuniyeti kavrami isletmelerin devamliliklar ile ilgili biiyiik 6nem
arz etmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini belirleyen ol¢iitler ve etkileyen
faktorler de aym oranda Onemlidir. Isletmeler tarafindan gelistirilen pazarlama
stratejileri ve miisteri iligkileri yonetim sistemlerinin dogru sekilde yapilabilmesi icin
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin de dogru sekilde bilinmesi ve sektorel

Olcekte analiz edilmesi 6nemlidir.

1.6.1. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlar1

Miisteri memnuniyeti, baslangicindan memnuniyetin devam ettigi siirecle
birlikte bir biitiin olarak olusturulur ve miisteri memnuniyetini olusturan unsurlar

birlikte degerlendirilmelidir (Tiirky1lmaz ve Ozkan 2005: 75).

Miisteri memnuniyeti saglanabilmesi icin komplike bir siiregten bahsetmek
gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak icin atilan adimlar, ayn1 zamanda yeni
miisteri kazanimina da yol agmaktadir. Bu noktada tiiketicilerin oncelikle giivenini

saglamak gerekir. Bunun icin dogru bilgi sunmak, isletmenin faaliyetlerinin tamaminda
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tilkketicileri memnun etmeyi hedeflemek kisacasi miisterilerle sicak iliskiler kurmak
suretiyle onlarin degerli oldugunu hissettirmek gerekmektedir. Elbette bunu saglarken
isletme ¢ikarlarini da goz ardi etmek miimkiin degildir. Ancak yeri geldiginde miisteri
sikayetlerini dikkate almak suretiyle soz konusu problemleri ortadan kaldirmak
gerekmektedir. Bu sikayetleri ortadan kaldirirken siirekli olarak isletme ¢ikarlarim

diisiinmek miimkiin olmayabilmektedir (Ilter 2005: 33).

Miisteri memnuniyetini olusturan unsurlar genel olarak su sekilde siralanabilir;
miisteri beklentileri, algilanan kalite, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakatidir, bunlar

asagida aciklanmaktadir.

1.6.1.1. Miisteri Beklentileri

Miisterilerdeki beklentiler, bir malin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da
gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanclardir. Bagka bir tanima gore
ise beklentiler: Mal ya da hizmetin genel performansina iliskin olarak dnceki deneyim,
kurulusun iddialari, mal bilgisi ya da kulaktan kulaga sozlerle onceden olusturulan

inanglardir (Sandik¢i 2007: 44).

Miisterilerin istek ve beklentileri su sekilde 6zetlenebilir (Cat1 vd. 2010: 431):

e Icinde bulunulan donemde tiiketiciler yiiksek bilinclilik halinde olmalarindan
dolay1 kendilerini degerli hissetmek arzusu icerisindedirler. Bu sebeple bir¢ok
alternatife sahip olmalar1 sebebiyle secicilik konusunda daha titiz olan
tilkketicileri degerli hissettirmek en onemli beklentiler arasindadir.

e Misteriler gelinen nokta itibariyle yalmzca kaliteli olan1 arzu
etmemektedirler. Kaliteli mal/hizmet yaninda uygun fiyat beklentisi igerisine
girmislerdir.

e Talep edilen iiriinlerin/hizmetlerin ihtiyaglarini1 tam olarak karsilamasini arzu
etmektedirler.

¢ Bahsedilen kistaslarin yaninda karsilikli c¢ikara dayali ve samimi davranan

isletmelerden aligveris yapmayi istemektedirler.
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1.6.1.2. Algilanan Kalite

Miisterinin, hizmetten elde ettigi performansin miikemmelligi veya iistiinligi
hakkindaki kisisel degerlendirmeleri olan algilanan kalite, hizmet kalitesi ile es anlamli
olarak da amlabilir (Celik, 2009: 159). Bir hizmetin son degerlendiricisi olan
tiikketicilerin belirttigi diisiinceler araciligi ile hizmet kalitesine ait ¢alismalar mevcuttur

(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994: 224).

Algilanan hizmet kalitesi bir isletmenin veya kurulusun genel olarak iistiinliik ve
miikemmelliginin degerlendirilmesidir. Algilanan hizmet kalitesi, tatminle iliskili fakat
tatmine esdeger olmayan bir tavirdir.  Beklentilerle, alinan hizmet kalitesinin
karsilastirilmasi sonucu elde edilir. Hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin agilmasi

olarak da tanimlanabilir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148).

1.6.1.3. Algilanan Deger

Algilanan deger kavrami en genel ifadeyle mal kalitesi ve miisteriler tarafindan
algilanan deger olarak ifade edilebilir. Miisteriler mallar fiyatlar1 ve kaliteleri arasinda
bir degerlendirme yaparlar ve malla ilgili olarak miisterinin algiladig1r degerle malin
fiyat1 arasindaki tutarlilik miisterilerin memnuniyetleri tizerinde etkilidir (Duman, 2003:

37).

1.6.1.4. Miisteri Sikayetleri

Beklentilerin yerine getirilmemesi durumunda bunun cesitli yollarla ifade
edilmesi anlamimna gelen sikayet tiiketicinin olumsuz geri doniisii olarak da

tanmimlanmaktadir (Kozak, 2007: 139).

Karsilanmayan beklentilerin sozle ifadesi olarak da adlandirabilecegimiz
sikayetler, bir hizmet veya malin sorun c¢ikarmasi halinde isletmelerin miisteriyle

yeniden baglanti kurmasini saglayan bir firsattir (Sevim ve Daldi, 2009: 96).
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1.6.2. Miisteri Memnuniyeti Kuramlari

Miisteri memnuniyetinin ortaya ¢ikisi ile ilgili kuramlara deginilecek olursa, bu
kuramlar kisaca su sekilde siralanabilir (Ozer 1999: 160):

¢ Benzesim Kurami

e Karsitlik Kurami

¢ Esitlik Kurami

¢ Bilissel Kuram

¢ Karsilagtirma Diizeyi Kurami

Benzesim kurami, beklentilerin ve algilanan performanslarin karsilastirilmasi
sonucunda mallarin veya hizmetin performansi, beklenti diizeyine yakin ve performans
ile beklentiler arasindaki fark kii¢iik oldugunda gozlemlenir. Bu durumda performans

beklentilere benzer sekilde algilanabilmekte ve benzerlikler goriilmektedir.

Karsitlik kurami, algilanan performans ile beklentiler arasinda miisterilerin kabul
edemeyecegi diizeyde farklarin goriilmesi durumunda ortaya c¢ikar. Benzesimin tam
tersi durumdur. Fark pozitif de negatif de olsa miisteri farki abartma egilimindedir.

Algilanan performans beklentinin iizerinde etki yapmaktadir.

Miisteriler satin aldigi mal veya hizmetten elde ettigi faydayr ve algiladigi
performansi, odedigi fiyat, caba, harcadigi zaman gibi maliyetlerle karsilastirip
degerlendirmektedirler. Degerlendirme sonucu maliyet diizeyinde aldig1 veya algiladigi
performansi kendi benzer referans ve arkadas gruplariyla karsilastirdiginda kendi

sonucundan farkli olmadigimi gozlemledigi durum esitlik kuraminin sonucudur.

Biligsel kurama gore, onceki satin almada olusan tatmin diizeyinin daha sonraki

satinalmalar1 etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Kargilagtirma diizeyi kuramina gdre memnuniyetin, karsilastirmalar ve kisiler

arasindaki etkilesim siirecinde olustugu ileri siiriilmektedir.
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Mallarin alinmasi ve kullanilmasi sonucu miisterinin gectigi biitiin biligsel veya
duygusal asamalarin sonucunda bir memnuniyet olugmaktadir. Memnuniyet algisi
yalnizca bilissel bir karsilastirma siirecinden ibaret olmamakta, ayn1 zamanda miisteri

hislerini de icine almaktadir.

1.6.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Isletme iirettigi mal ya da hizmetin alicis1 olan miisteriyi hosnut etmek
durumundadir. Isletme mal ya da hizmeti nasil miisteriye sunmali ki miisteri memnun
olsun bunun arastirilmasina gidilmelidir. Isletmenin hedef kitlesi olan miisteriler
isletmeden ne beklemektedir? Ihtiyaci nedir? Nerde? Nasil? Bu sorularin cevaplarini
bulmali ve bununla birlikte miisteri talepleri/istekleri dogrultusunda mal/hizmetler
tiretmelidir. Miisteri memnuniyetini saglamak amaci ile miisteri nelerden memnun
olur? Hangi sebeplerden dolay1 nelerden memnun olmaz, miisteri memnuniyetsizliginin
gerekceleri nelerdir? Sorularinin cevabi olan faktorlerin tespitine gidilmelidir. Bunlar,
mal/hizmet kalitesi, beklentiler, performans, giivenirlilik, uygunluk, tutarlilik,
dayaniklilik, estetiklik, erisebilirlik, ulasim, fiziksel durumlar ve buna benzer etkenler

seklinde siralanabilir.

Icinde bulunulan siki rekabet kosullari diisiiniildiigiinde isletmeler icin
rakiplerden miisteri kapabilmek amaciyla biribiriyle siki bir yaris sz konusudur. Bu
sitk1 rekabet kosullart igerisinde bircok alternatifi sahip tiiketicilerin isletmeye
bagliliklar1 ¢ok Onemli bir avantaj haline gelmistir. Ciinkii halihazirda var olan bir
miisteriyi elde tutma maliyeti, yeni bir miisteri kazanma maliyetinden ¢ok daha
diisiiktiir. Bu sebeple eski miisteri giiniimiiz isletmeleri icin ¢ok daha 6nemli bir hale

gelmis durumdadir. (Lin ve Wang, 2005: 272).

Giiniimiiz kosullarinda miisteriyi tatmin etmek yalnizca sonuclarla alakali degil,
siireclerle de ilgilidir. Isletmeler, fazlalasan rekabet kosullarinda miisteri istek, beklenti,
ihtiyag, memnuniyet ve sadakati, faaliyetler biitiinii olarak, bir zincir biciminde
diisinmek zorundadirlar. Su nedenle memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, énceden

kazanilmis beklentilerle asil mal performansi arasindaki algilanan uyusmazhigin degeri
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olarak ortaya c¢ikmaktadir. Miisterilerin beklentileri ve memnuniyetleri ile ilgili
konularla; pazarlamadan, iktisada her alanda bilim adamlar ilgilenmis ve bu hususta

yapilan bilimsel ¢caligmalar her gecen y1l artis gostermistir (Yalgin ve Kogak, 2009: 21).

Tiiketicinin memnuniyeti ayn1 zamanda isletmelerin imaji, satis elemanlarinin
yaklasimi, tiiketicinin kisiligi, isletmelerin profesyonellik anlayisi, islem hizi gibi
ilkelere baglidir (Tan, 2004: 36). Bunun yaninda miisterilerin sahip olduklar1 kiiltiirler,
demografik ozellikleri, hizmetlerin sergilendigi yerler ve ortamlar gibi daha pek cok

alternatifler de miisteri memnuniyeti iizerinde kayda deger rol oynamaktadir.

Miisteri memnuniyeti degerlendirilirken iirlinlerden/hizmetlerden beklenen
yararlarin yaninda, tiiketicileri rahatlatan kiilfetler, istenmeyen oOzelliklerin ortadan
kaldirilmast ve sosyal normlara uygunluk acisindan da bir degerlendirme soz
konusudur. Bu sebeple yalnizca iiriin/hizmet acisindan degerlendirme yapmak icinde
bulunulan donemde miimkiin olmamaktadir. Artik tiiketiciler satin alma Oncesinden
itibaren calisanlarin  cesitli  Ozellikleri (nezaket, samimiyeti, temizlik gibi)
triinlerin/hizmetlerin modaya uygunlugu ve ihtiya¢c oldugu anda ulasilabilirlik gibi
sadece Uriinle/hizmetle alakali olmayan kistaslarda da dikkatli davranmaktadir. Tiim bu
anlatilanlar bir araya geldiginde miisteri memnuniyetinden bahsetmek miimkiin

olmaktadir (Demir, 2012: 678).

Miisteri memnuniyeti miisterilerin beklentileri ile dogrudan iliskilidir.
Miisterilerin ve isletmelerin miisteri memnuniyetine bakislart her gecen giin
farklilasmaktadir. Ozellikle miisterilerin isletmelerden beklentileri giderek artmaktadir.
Son yillarda ozellikle teknolojik alanda yasanan gelismelere paralel olarak diinya
pazarina agilmanin kolaylagsmasi ve ulasimda yasanan gelismeler rekabetin giderek
artmasina yol a¢gmaktadir. Yasanan bu rekabete ek olarak profesyonel ve kurumsal
anlayisla is yapan biiyiik isletmelerin sayisindaki artis da miisterilere sunulan hizmetin
kalitesinde bir artis meydana getirmis ve miisterilerin beklentilerinin artmasinda da pay

sahibi olmustur.
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Isletmelerin miisterilere sunduklar1 mal ve hizmet sayisindaki artis ve arz eden
sayisindaki artis miisteriler agisindan alternatifleri gecmise oranla daha fazla hale
getirmistir. Ancak miisterilerin hala beklentilerinin karsilanamamis olmasi da isletme
sahiplerini miisteri iliskileri konusunda kendilerini daha fazla gelistirmeye itmistir

(Taskin, 2000: 20).

Bir¢ok alternatif arasindan siyrilarak miisteri memnuniyetini saglamak ve sadik
miisteriler kazanmak oldukca zor bir siireci ifade etmektedir. Bu siirecin en iyi sekilde
yonetilmesi i¢in arastirmalar yapmak, yapilan arastirmalardan elde sonuglari dogru ve
duygusalliktan uzak sekilde degerlendirmek, miisterilerle iletisim halinde olmak ve yeni
iletisim kanallar1 acarak miisterilerin beklentilerini birinci kanaldan anlamak biiyiik

onem arz etmektedir (Ozgelik, 2007: 78).

Miisteri memnuniyeti cok sayida bilesenin dogru sekilde bir araya gelmesi ile
saglanabilir. Bu bilesenler ayn1 zamanda miisteri memnuniyetine etki eden etmenler
olarak da ifade edilebilir. Miisteri memnuniyetinde sunulan mal ya da hizmetin kalitesi
miisterilerin memnuniyetleri tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Miisteriler istedikleri
kalitede mal ya da hizmeti aldiklarinda onemli 6l¢iide memnun olmaktadir (Siikliim,
2006: 26). Miisterilerin beklentileri de memnuniyetleri iizerinde etkilidir. Miisterilerin
beklentileri iizerinde ise isletmelerin imajlar1 ve pazarlama stratejileri etkili olmaktadir.
Diger bir deyisle isletme vaatleri miisteri beklentilerini, miisteri beklentilerinin
karsilanma oranlar1 da miisteri memnuniyetlerini etkilemektedir (Tek, 1999: 216).
Miisteri memnuniyeti {izerinde etkili diger bir kavram da miisteri iliskileridir.
Miisterilerle isletme ya da yetkilileri arasindaki iletisimin niteligi ve niceligi de miisteri

memnuniyetini etkilemektedir (Ozcelik, 2007: 103).

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler dort ana baslikta toplanabilir:
1. Uriin ve iiriin kalitesi

2. Miisterilerin beklentileri

3. lsletmenin ve calisanlarin performansi

4

. Mal ya da hizmetin fiyatlaridir.
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Miisteriyle iletisim kurarak, onun istek ve ihtiyaclarin1 daha iyi anlamak ve bu
isteklere cazip mal/hizmetler iiretmek baska bir degisle miisteriyi her konuda memnun
etmek gerekir. Miisterilerin davraniglari ve satin alma karalarimin kiiltiirel, sosyal,
bireysel ve psikolojik olmak iizere bircok faktor tarafindan etkilendigini sdylemek
miimkiindiir (Kili¢ ve Goksel, 2004: 61). Genel olarak belirtilen bu faktorlerin haricinde
bu faktorlere ilave olabilecek cok sayida faktor miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif

ya da negatif olarak etki etmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yukarida sayilan etkenlerin yani sira gesitli
siniflandirmalardan da s6z etmek miimkiindiir. Genel bir simiflandirmaya gore miisteri
memnuniyeti iizerinde etkili etmenler asagidaki sekilde siralandirilabilir;

e Reklam ve reklamin etkileri

o Kiiltiir

¢ Psikolojik etkiler

1.6.3.1. Reklam ve Reklamin Etkileri

Reklam isletmeler tarafindan arz ettikleri hizmet ya da mallarin tiikketimini
arttirmak ve daha genis bir tabana yaymak amaciyla yapilan faaliyetlerdir. Hedef
miisteride olumlu marka izlenimi olusturmak reklam ve reklamin etkileri kapsaminda

onemli bir etkendir (Cakir, 2006: 662).

Reklamlarin tiiketiciler tizerindeki etkisi oldukca onemlidir. Tiiketicilerin yeme
icme aligkanlari, giyim ya da diger tiim talepleri {izerinde etkilidir. Ancak bunun yani
sira reklamlarin sosyal ve toplumsal etkilerinden de soz etmek miimkiindiir. Ozellikle az
gelismis lilkelerde oOzellikleri sayesinde genis miisterilere ulagma araci olarak da
reklamlar kullanilabilmektedir. Reklamlarin bazi 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir
(Taskin, 2000: 175);

® Cok sayida tiiketiciye sunulmaktadir.

¢ Etkilesim ve yayilma durumu séz konudur.

¢ Yinelenebilir 6zelliktedir.

¢ Tiiketiciler acisindan cesitli manalar yiiklenebilir.
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¢ Daha 6nce mevcut olmayan iiriinii/hizmeti sunuyor olabilir.

e Daha Once faaliyet gostermeyen bir igletmenin piyasaya girisini hedefliyor
olabilir.

e Halihazirda mevcut miisteriyi veyahut yeni miisterileri hedefliyor olabilir.

e Markanin imajini ortaya koyuyor olabilir.

Marka baglhlig1 amaciyla ortaya konulmus olabilir.

Uriin/hizmet hakkinda bilgi vermeyi hedefliyor olabilir.

Mevcut veya potansiyle miisterileri egitmek amaclanabilir.

Pazarlama departmani calisanlarina destek hedeflenebilir.
¢ Diger faaliyetlerle ulagilamayan miisterilere ulasmay1 amagliyor olabilir.

e Siirdiiriilebilir bilgi akis1 hedefleniyor olabilir.

Reklamin bu ozellikleri ve etkileri dikkate alindiginda pazarlama ve talep
olusturmadaki etkisi gercektir. Ancak reklamlarin pazarlama ve satistaki olumlu
katkilarinin yami sira diger alanlardaki etkilerinin de degerlendirilmesi gereklidir.
Reklamlarin miisteri memnuniyeti {izerinde de 6nemli bir etkisi vardir. Siireklilik ve
miisteri baghligr isletmelerin geleceklerinde ©nemli bir yer tutmaktadir. Bunun
saglanmast da miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir. Talep dogurmak ya da
genisletmek amaciyla abartili yapilan reklamlar isletmeler icin gegici bir etkiye sahiptir.
Etkinin kalic1 olabilmesi ic¢in miisteri memnuniyeti zorunludur. Reklamlarin
pazarlamadan sonraki en biiyiik etkisi var olan ya da potansiyel miisteriler izerinde bir
beklentiye sebep olmasidir. Reklamlarda abartili sekilde anlatilan mallarin satin
alindiktan sonra miisteriler tarafindan begenilmemesi isletmelere uzun zamanlarda
onemli sorunlar dogurabilecektir. Bu nedenle reklamlarin miisteride olusturacagi
beklenti malin Oniine ge¢cmemelidir. Diger bir ifadeyle reklamlar araciligiyla
miisterilerde olusturulan algi ve beklenti satin alma isleminden sonra malda ya da
hizmette olmalidir. Bu memnun miisteriyi ve siirekliligi beraberinde getirecektir

(Taskin, 2000: 175).
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1.6.3.2. Kiiltiir

Kiiltiir genel bir ifadeyle davramis big¢imleri, aligkanliklar1 gibi yasamin
tamamint biinyesinde barindiran bir kavram oldugundan satin alma kararlar1 ve
memnuniyeti iizerinde de etkilidir. Ne yedigi, ne giydigi, nerde oturdugu gibi bircok
davranig biinyesinde kiiltiiriin parcalar1 ve yapilan satin almalarla ilgili memnuniyetleri

barindirmaktadir (Mucuk, 1991: 81).

Miisteri memnuniyetinde kiiltiiriin etkisi genel anlamda hedef pazarin hakim
oldugu geleneksel Kkiiltiirle ilgilidir. Satin alma aligkanliklar1 ya da karar vericiler
bolgesel anlamda farkliliklar arz etmektedir ve pazarlama teknikleri de bu farklar
gozetilerek gerceklestirilmelidir. Ornegin erkek egemen toplumlarda karar verici
erkektir ve memnuniyet gostergesi de erkektir. Bu durumda miisteri memnuniyetine
yonelik calismalarin da erkekler iizerine odaklanmasi1 gerekmektedir (Odabasi, 2002:
151).

1.6.3.3. Psikolojik Etkiler

Ogrenme ve bellek, giidiilenme, algilama, satis elemaninin dig goriiniimii,

miisteri odakli yaklasim miisteri memnuniyetini psikolojik acidan etkileyen unsurlardir.

1.6.4. Miisteri Memnuniyetinde Performans

Miisteri memnuniyeti a¢isindan hem mal hem de hizmet temelli performans ¢ok
onemlidir. Uretilen iiriinlerde standartlastirma ve kalitenin saglanmasi isletme
performansini iist seviyelere tasiyacagr gibi isletme ile c¢alisan miisterilerin de
memnuniyetini artiracaktir. Yaptigi c¢alismada performansin, miisterinin Onceki
deneyimlerinden etkilendigini ileri siirmektedir. Bunun sebebi olarak ise Onceki
deneyimlerin bir mal ya da hizmetin bilinen 6zelliklerini daha fazla 6ne cikartmasina
neden olacagimi iddia etmektedir. Diger bir agidan bakildiginda ise bir mal ya da
hizmetin gercek performansinin degerlendirilme kolayligi, performansa alakali

beklentilerde 6nemli agidan etkilemektedir (Tiitiincii, 2001: 25).
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Herhangi bir iirliniin tiiketici acisindan fonksiyonlari, yarar1 ve bir takim
ozellikleri ilgili iirtiniin performansi olarak nitelendirilmektedir. Bu nedenle iiriinle ilgili
ozelliklerin tamaminin tiiketici tarafindan bilinmesi son derece Onemlidir. Ciinkii
farkinda olunmayan Ozellikler tiiketicinin performans algistmm  direkt olarak
etkilemektedir. Farkinda olunmayan bir 6zellik ise belki de isletmenin ortaya koydugu
tiriiniin diistik performanshi olarak degerlendirilmesine neden olacaktir. O halde
isletmeler tiiketicileri mevcut tiim  Ozellikler —hakkinda yeterli diizeyde
bilinclendirmelidir. Aksi takdirde tiiketici nezdinden performans diisiikk olarak
algilanacagindan dolayi, tiikketici memnuniyeti de direkt olarak diisiik seviyelerde
gerceklesecektir. Bunun Oniine gecebilmek amaciyla isletmelere diisen temel
gorevlerden birisi de ilgili tiim 6zelliklere tiiketiciye en yalin sekilde aktarmak olmalidir

(Sivri, 2001: 6).

1.6.5. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ya da miisterilerin beklenti ve ihtiya¢larini
karsilamak ozellikle son zamanlarda isletmelerin iizerinde daha fazla durmasi gereken
konulardir. Miisteri memnuiyetinin saglanmasi ve bu memnuniyetin siirekli kilinmasi
basarili olmak isteyen isletmelerin yerine getirmesi zorunlu bir faaliyet zinciridir ve bu

siirecte isletme yoneticileri ve ¢alisanlar ortak bir caba sarf etmelidir (Ozdag 2011: 48).

Miisteri memnuniyetine yonelik kuramsal ve deneysel ¢alismalarda memnuniyet
kavrami1 farkli sekillerde anlatilmistir. Memnuniyeti duygusal bir durum olarak
tanimlayanlarin yani sira, biligsel bir degerlendirme siireci seklinde degerlendirenler de
bulunmaktadir. Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin duygusal, bilissel
ve davranigsal tepkileri, tutumunun Ogeleri olarak tanimlanmistir. Davranigsal ogeyi;
mal ve hizmet hakkinda sahip olunan bilgiler biligsel, mal ve hizmete yonelik
gozlenebilen duygusal tepkiler duygusal ve mal ve hizmete yonelik gozlenebilen tiim
davraniglar olusturmaktadir. Bu baglamda, miisteriyi satin almaya yoOnlendiren
faktorler, satin alirken olusan duygular ve biligsel 6geler, satin alma / kullanma sonrast

degerlendirmeleri ve ikna iizerinde etkili hale gelecektir (Ozer 1999, 160 ).
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Isletmelerde miisteri memnuniyetinin 6nemi, tartistlan pazarlama konulari
arasinda yer almakta olup; Ozellikle i¢ miisteri memnuniyeti {izerinde durulan
konulardandir. Miisteri memnuniyeti aragtirmalari, miisteri degeri ve memnuniyetinin
basarilmas1 ile isletme performans: arasinda dogrudan bir iliskinin oldugunu
gostermektedir. Garver ve Gagnon (2002), isletmelerin performanslarini artirmalarina
yardimci olacak, miisteri degeri ve memnuniyetinin iyilestirilmesi konusunda bazi
esaslar ileri stirmiislerdir (Garver ve Gagnon, 2002: 35-42). Bunlar;

e Miisteri odakl kiiltiiriin benimsenmesi,

e Siirekli ve yogun olarak iist yonetimin desteginin saglanmasi,

® Miisteriyi dinleme konusunda etkin ara¢larin kullanilmasz,

e Siirekli egitim programlarinin diizenlenmesi,

¢ Belirli performans ol¢iimlerinin yapilmasi,

e Siirekli iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi,

e Miisteri degeri ve memnuniyeti performansinin degerlendirilmesi ve

odullendirilmesidir.

1.6.5.1. Isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Icinde bulundugumuz donemde gozlemlenen siki rekabet kosullar1 icerisinde,
rakip isletmelerden 6nde seyredebilmenin en 6nemli kosulu miisterilerin memnuniyetini
saglayabilmekten ge¢mektedir. Gelinen noktada artan imkanlara paralel olarak ikame
irtinlerin artmasi, yeni iirinlerin rakipler tarafindan kisa siirede taklit edilebiliyor
olmas1 gibi nedenlerle rekabette {istiinlik ¢ok uzun siireli korunamamaktadir. Oysa
irtinlerin taklit edilmesi kolay olsa da miisteri iligkilerinin diger isletmeler tarafindan
taklit edilmesi kolay olmamaktadir. Rakipler icin ayni sistemi kurabilmenin maliyeti

yiiksek ve basarili bicimde uygulanmasi zordur.

Cagdas pazarlama anlayisinda artik tiiketicilerin aslinda disiintildiigi gibi
sadece satin almaya hazir alici miisterileri olmadiklari, iiretilen her mal ve hizmeti satin
alan hazir goniilliller olmadiklar, tiiketicilerin de kendilerine has bireysel ihtiya¢ ve
beklentilerinin oldugu ve isletmelerin ancak bu ihtiyaclar1 ve beklentileri karsilayarak,

onlart tatmin ederek amaglarina ulasmalarinin  miimkiin  oldugu, miisteri
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memnuniyetinin hedeflenmesinin gerektigi, miisterinin kral oldugu bir anlayis

isletmelerde hakim olmustur (Bayuk 2006: 245).

Son yillarda hizmetlerin miisterilere arz1 ve hizmet kalitesi iizerindeki ¢calismalar
hiz kazanarak devam etmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti amach
olmak, isletmelere rekabetci piyasa ortaminda kendilerini yiiksek kaliteli hizmet sunma
yoluyla farklilagtirma firsatlarin1 sunmaktadir. Sunulan yiiksek kaliteli hizmetler ise
miisteri memnuniyeti ve miisteride isletmenin hizmetlerine kars1 sadakati dogurmakta,
isletmenin tavsiye edilme oranimi artirmakta, olusabilecek sikayetleri azaltmakta ve
hizmet almaktan vazgecen ve olumsuz yonde davranis degistiren miisteri sayisi

azalmaktadir (Karatepe vd. 2005: 373 ).

Isletmeler miisterilerinin sadakatini saglamak icin her firsat1 degerlendirmelidir.
Yalnizca firsatlarda degil, problem ciktig1 anlarda da bunu degerlendirmenin yolunu
bulmalidir. Bu sayede miisterilerle olan etkilesim artmaktadir. Ayrica sorunlarin
cOziimii noktasinda ise miisterilerden alinacak geribildirimlerle isletmenin gelecekle
ilgili planlar1 revize edilebilir. Bu planlar arasinda miisteri beklentilerine uygun
riinlerin iretimi, isletme politikalarinin yonlendirilmesi gibi hususlar gosterilebilir

(Oger vd. 2001: 29).

Bir malin tatmin edici olup olmadigini belirlemek aslinda bir degerlendirmeye
baghidir. Memnuniyet tamamiyla, miisterinin mal performansi hakkindaki goriisiine

baglidir (Acuner 2001: 34 ).

Miisteri memnuniyeti miisteri koruma acisindan ¢ok Onemlidir.  Bunun
nedenlerinden biri de memnun olmayan bir miisterinin, isletmeden tazminat istemek,
memnuniyetsizligini diger kisiler ile paylasmak ya da bir daha satin almamak gibi
secenekleri olmasidir. Nasil bir hizmetin ya da hizmet saglayicisinin yarattigi
memnuniyet, misterilerin o isletmeyle olan iligkilerini siirdiirme egilimlerini
arttirtyorsa; benzer sekilde, bunun tam tersi yasandiginda da, yani memnuniyetsizlik
oldugunda, bu memnuniyetsizlik miisterinin isletmeyle iliskisini sonlandirmasi ig¢in

onemli bir neden olarak goriilmektedir (Aksoy 2007: 104 ).
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Miisterilerin  memnun  kalmadiklart  takdirde isletmelerle iliskilerini
sonlandirmasi pazar sartlari ile de iliskilidir. Pazarda talep edilen mala yonelik tarzin
boyutu miisterilerin memnun kalmama durumundaki tutumu iizerinde onemli bir etkiye
sahiptir. Ozellikle alternatifli mallarda ve pazarlarda memnuniyetsiz miisterilerin

isletmelerle aralarindaki bagi koparmasi cok daha kolay olmaktadir.

Hizli teknolojik gelismeler, yeni olusan pazarlar ve bunun sonucunda miisteri
beklentilerinin degismesiyle ortaya ¢ikan rekabet ortami,  giiniimiiziin modern
isletmelerinin her gegen giin daha da fazla miisteri memnuniyetine onem vermesini
gerektirmektedir. Rekabetin bu derece yogunlastigi, tiiketicilerinse kaliteli ve ucuz olan
mal ve hizmetleri talep ettigi giinimiiz piyasa kosullarinda isletmeler, hedef
miisterilerin gereksinim duydugu, beklentilerini karsilayan saf kalitede mal ve
hizmetleri en kisa ve en dogru zamanda pazara sunmakta ve boylelikle ekonomik ac¢idan
isletmelerine daha biiyiik bir pazar payi, dolayisiyla da daha fazla kar saglamaktadir
(Ers ve Dogan 2005: 158). Isletmelerde memnuniyet, isletmelerin iyi yonetildiginin bir

sonucu olarak goriilmektedir.

Tiiketici memnuniyeti, ilgili isletmelerdeki etkili bir yonetim siirecinin sonuglari
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii isletmelerdeki mevcut durum, memnuniyet veyahut
memnuniyetsizlik durumuyla direkt olarak iliskilidir. Herhangi bir firmada memnuniyet
diisiik ise, orada islerin pek yolunda gitmedigi yorumunu yapabilmek miimkiindiir.
Benzer sekilde memnuniyet diizeyi diisiik bir isletmedeki is gorenlerin de islerinden
memnuniyet diizeyleri diisiiktiir. Calisanlar insanlarin memnun olmadigr bir isi
yaparken memnun olmayacaktir. Bu durumda ise calisanlar is huzursuzlugu, moralsizlik
ve yeni is arama eylemleri gibi hususlara yonelmektedir. Kisacast miisterileri
memnuniyetsiz olan isletmelerdeki calisanlarinda memnuniyet diizeyleri diisiiktiir.
Memnun olmayan miisteriye paralel olarak, isletme tiiketiciyi memnun edemedigi i¢in
memnuniyetsizdir. Is gorenler ise isletme amaclarina ulasamadigindan dolay1 kendi
amaclarina da ulasamamaktadirlar. Bu durumda etkilesim icerisinde olan taraflarda
memnuniyetsizlik kaginilmaz olmaktadir. Unutulmamalidir ki calisanlan ile amaclari

ortiisen isletmeler icin basar1 olma durumu s6z konusu olacaktir (Oriicii 2006: 74 ).
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Miisteri memnuniyetinde yerine getirilmesi gerekli bireysel amaclar miisterilerin
beklentileri olarak ifade edilebilmektedir. Isletmeler acisindan miisterilerin
memnuniyetleri mal ve hizmetlerin kalitesiyle dogrudan iliskilidir. Miisterilerin hizmet
ve kalite algisindaki beklentileri sektorel anlamda bazi degisiklikler arz etmekle birlikte

ortak beklentilerden s6z etmek de mimkiindiir.

Miisteri memnuniyetinde mal ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki

noktalara dikkat edilmistir (Ocer vd. 2001: 27 ).

1. Performans; malin birinci sirada yer alan ozelliklerinin, kalitesinin, tatmin
ediciligidir.

2. Ozellikler; malin temel ¢alisma ozelliklerini tamamlayan ikincil dzellikleridir.

3. Giivenilirlik; malin belirli bir zaman aralifinda bozulma ya da 1iyi
calismamasi olasiligidir.

4. Uygunluk; malin tasariminin ve calismasinin  Onceden belirlenmis
spesifikasyonlara ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun
oldugudur.

5. Dayaniklilik; malin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modas1 ge¢gmeden
once ne kadar kullanildigidir.

6. Hizmet Alabilme; bir malin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

7. Estetik; malin goriinimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin siibjektif
unsurlaridir.

8. Un (Algilanan Kalite); isletmenin genel imajidur.

Sonugta tiim bu anlatilanlar etrafinda miisteri odakli isletme kiiltiirii meydana
getirilmesinde yalnizca dogru zamanda dogru stratejiler izlemek yeterli olmayacaktir.
Bunun yaninda miisteriler hakkinda bilgilerin derlenmesi ve bu bilgilerin miisteri
memnuniyeti hususunda kullanilmasi gerekmektedir. Ayrica miisterilerin beklentileri,
gelecekteki muhtemel talepleri, tekrar satinalma karari almasini isteklendirme ve
potansiyel tiiketicilere ilgili markayr Onermeleri de saglanmalidir. Ancak bu sayede
miisteri odakli isletme stratejilerinden so6z etmek miimkiin olacaktir. Miisteri odakl

stratejiler uygulanabilir ise yalnizca miisterilerin degil; calisanlarin memnuniyeti de
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saglanabilecektir. Boylece isletmenin isgorenler agisindan da yiiksek performans elde
etmesine olanak saglanmis olacak ve bu durumun nihai bir sonucu olarak ise

tiikketicilerin memnuniyet diizeylerinde gozle goriilebilir bir basaridan s6z edilecektir.



II. BOLUM

2. IC MUSTERI

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiiritken hem i¢, hem de dis miisterilerilerin
destegine ihtiyac duymaktadirlar. Dis miisterilerinin  mutlulugu, i¢ miisteriler
araciligiyla saglanmaktadir. Dis miisteriler ise, i¢ miisterilere is devamlilig
saglamaktadirlar. I¢ miisterilerin varligi, dis miisterilerinin siirekliligi ve verimlilikleri

ile dogru orantilidir.

I¢ miisteriler en genel ve kisa tanimlamaya gore isletme icerisinde ¢alisanlarin
tiimii olarak ifade edilebilir. Isletmeler icin miisteriler sadece isletmeler tarafindan
tiretilen mal ya da hizmetleri satin alanlar degil, s6z konusu mal ve hizmetlerin
iiretiminde ve sunumunda pay sahibi olan kisilerden de olugmaktadir. Dolayisiyla
isletmelerde calisan herkes o isletmelerin birer miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Farkli bir tanimlamaya gore i¢ miisteriler mali, isletme igerisindeki

diger birey, grup ya da boliimden sonra teslim alan birey, grup veya boliimdiir.

Uretim siireci, belirli bir amaca yonelik faaliyetler dizisidir. Bu nedenle siirec
icindeki herhangi bir noktada calisan herkes, kendinden Onceki asamada gorev alacak
kisi ve boliimlerin miisterisi: kendinden sonra gelenin ise tedarik¢isi durumundadir.
Dolayistyla her calisanin, kendinden sonraki asamada calisan digerlerine, miisteri gibi
davranmasi ve onlar1 tatmin etmesi gerekmektedir. Bu anlayis her noktada veya birimde
mutlu calisanlart ortaya c¢ikarmakta ve sonu¢ olarak dis miisterilerinin mal ve

hizmetlerden bekledikleri kaliteyi almalarina sebep olmaktadir (Tarcan 2001: 66).
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2.1. I¢ Miisterinin Isletmeler Acisindan Onemi

Isletmeler, dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarim artirmak istiyorlarsa ic
miisteri kavramini c¢ok iyi anlayip, i¢ miisterileri mutlu etmek igin cesitli yollar
aramalidir. D1s miisteri tatmininin yolu i¢ miisteriden ge¢cmektedir. Hizmet pazarlamasi
acisindan calisanlar, miisteri ile isletme arasinda baglanti kuran hizmet saglayicilari
olarak ele alinmaktadirlar. Bu nedenle miisteriyle cok fazla yiiz yiize iletisim halinde
olan ¢alisanlarin davranislar1 ve miisterilerin bu ¢alisanlarla ilgili algilamalar1, miisteri
ile isletme arasinda kurulan iliskinin kalitesini de etkilemektedir.

Herhangi bir isletmenin vermis oldugu dis miisteri hizmet kalitesinin, i¢
miisterilerin birbirine vermis oldugu hizmet kalitesinden gececeginden hareketle, i¢ ve
dis miisteri kavramlarinin birbirinden ayn diisiinmemek gerekir. Zira isletme i¢indeki
miisterilerin (ic miisteriler) birbirlerine sunduklar ¢iktilarin kalitesi yiikseldiginde, dis
miisterilere sunulan nihai ¢iktinin kalitesi ylikselmekte ve i¢ miisteriler birbirlerine karsi
olan davranig bigimleri, dis miisterilere verilen hizmetin kalitesini etkilemektedir.
Ozetle isletme iginde calisanlarin birbirlerine sunduklar1 hizmetin kalitesi, isletmelerin

dis miisterilere verdigi hizmet kadar 6nemli olmaktadir.

2.2. I¢ Miisteri Memnuniyeti

Ic miisteri memnuniyeti, dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin isletme
icindeki siire¢lerde birbirine mal / hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iligkilerin

sorunsuz yiiriitiilmesidir diye ifade edilebilir.

Isletme icindeki i¢ miisteri iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve
kisisel destek vb. konularla da ilgilidir. Isletme icinde gecerli bu alanlarla ilgili olarak
ic miisteriler etkilesimi daha olumlu olacaktir. Biitiin isletmeler i¢in bu is, miisteri

iliskilerinden gelistirilmesinde yapilmasi gerekenlerden biri de istir (Acuner 2001: 28 ).
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Calisanlarin birbirleri ve isletmelerin miisterileri ile olan iletisimleri olumlu
oldugu zaman, devam eden siirecte miisteri memnuniyeti de gerceklesecektir (Taskin

2000: 147).

I¢ miisteri memnuniyeti stratejisi uygulamalarinda, agikca belirlenmis amaglara,
siireclere ve isletmedeki herkesin tam destegine ihtiya¢ vardir. Bu uygulamalarin
basarisi icin asagidaki temel prensipler ortaya konulmustur. Bunlar (Elliott ve Serna
2005: 85):

1. Miisteri memnuniyeti kavraminin ve Oneminin c¢alisanlar tarafindan tam
olarak algilanmasim1 saglamak ve calisanlarin performansini artiracak
ortamlarin gelistirilmek,

2. Miisterileri farkli siniflara ayiran ve miisteri memnuniyeti olusturmada farkli
siniflara kars1 farkli davranislar sergileme iizerine yogunlasan bir model
olusturup modele sadik kalmak,

3. Siirec icinde ¢alisanlara oncelik hakki tanimak,

4. Organizasyonu amagclara ulasilmasi dogrultusunda harekete gecirmektir.

I¢ miisterilerin memnuniyetini 6lgmeden once, siirecler gozden gegirilerek, ic
miisteriler genel isteklerine ek olarak, neler isteyebilecegi belirlenmeli, devam eden
siirecte bu isteklere uygun gerekli degisiklikler yapilmalidir. Bunlara uygun hususlar
belirlenmeli, siirekli dl¢ciimii saglanarak, gelismeler izlenmelidir. Yoneticiler, boylece
calisanlarin davranislarin1 etkilemek yoluyla, onlart miikkemmel miisteri iliskileri
kurmaya yonlendirmektedirler.  Mutlu dis miisterilere sahip olmanin yolu i¢

miisterilerden gecmektedir (Acuner 2001: 30).

Isletmelerde gerceklestirilmis olan miisteri memnuniyeti, —miisteri hizmet
siirecinin her agsamasinda c¢alisanlar i¢in bir basar1 hissinin olugsmasini saglar. Boylece
miisteri memnuniyeti Olclimii, c¢alisanlar1 motive ederek daha iyi performans
gostermelerini ve daha yiiksek iiretkenlik ve verimlilik seviyelerine ulagmalarini

saglamaktadir (Mihelis, vd. 2001: 347).
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Ic miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ve 6l¢iilmesi icin ozel istekler ve
beklentiler alindiktan sonra bunlara gore siirecte yeniden degisiklik yapilmalidir. Ayrica
Olctim sikligr ve miisteriden tedarik¢iye geri besleme mekanizmasi karsilikli olarak
tanimlanmalidir.  Siire¢ gozden gecirilip, degisiklikler yapilmadan, i¢c miisterilerin
talepleri ve goriislerinin belirlenmesi onemlidir. I¢ miisteri memnuniyetinde 6lciilecek

genel konular: (http://www1.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY4.htm).

e Kalite (dogru zamanda dogru stratejiler izlemek, isin amacina uygun
yiiriitiilmesi ve tiiketiciye giiven verebilmek)

¢ Dogru zamanlama (Siireclerin planlanan zamanda yiiriitiilebilmesi)

e Giiven (belirli bir standart saglayabilmek, taahhiitlerin sorunsuz yerine
getirilebilmesi)

e Is birligi ve koordinasyon (talepleri ©n gorme, gerektiginde esneklik
saglayabilmek)

e Etkili bir iletisim (talepleri dinleme, bu talepleri dikkate almak)

Halihazirda mevcut miisterilerin sadakatini saglayabilmek, giiniimiiz sartlarinda
isletmelerin temel amaclar arasinda yer almaktadir. Bunu saglayabilmenin tek sarti ise
mevcut miisterilerin  memnuniyet diizeylerini siirekli iist diizeyde tutabilmekten
gecmektedir. Etkilesim sonucunda memnun olarak ayrilan bir tiiketici, sadik bir miisteri

olma yolundadir (Rona, 1997: 73).

2.2.1. I¢ Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Rekabet kavrami aynm pazarda faaliyet gosteren ve aynmi miisteri profiline hitap
eden isletmelerin miisteriler bakimindan aralarindaki iliskinin ifadesi olarak
tanimlanabilir. Kiiresellesen diinyada teknolojiye bagli gelismelere paralel olarak
diinyanin ortak bir haline gelmesi pazardaki isletme sayisinin artmasina neden
olmaktadir. Diinyanin hemen her yerine 6zellikle interaktif ortamda ulagsmanin kolayligi
rekabeti Onemli Olciide arttirict bir etkiye sahiptir. Ayni zamanda teknolojinin ve
yeniliklerin 6nemli oOl¢iide hizli tasinmasi da isletmelerin mal bazinda birbirlerine

giderek daha ¢ok benzemelerine neden olmaktadir. Diger taraftan isletmelerin sahip
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olduklar1 vizyonlar, liderlik Ozellikleri, satis sonrasi hizmetlerdeki farklilagmalar da
isletmelerin birbirlerinden ayrilmasina ve rekabet ortaminda bir adim 6ne ¢ikmalarina
yardimc1 olmaktadir. Isletmeler acisindan calisanlarin  bagliligi  islerine olan
bagliliklarini, tiim enerjilerini isletmeye vermelerini ve Ozellikle miisterilerle
ilgilenirken ellerinden gelenin en iyisini yapmalarimi ifade etmektedir. Isletmeler ve
caliganlar arasindaki bu baghilik somut ozelliklerden ziyade soyut ve duygusal bir

bagliligin ifadesidir (Cook, 2008: 3).

Bir¢ok isletme "miisteri tizerine odaklanmak" kapsaminda sadece "dis miisteri"yi
algilamaktadir. Oysaki i¢ miisteriyi géz ard1 etmek isletmeler icin biiyiik bir eksikliktir.
I¢ miisterinin iiretim siirecine olan katkis1 onu 6nemli kilmaktadir. Rekabetin cok yogun
oldugu giiniimiiz isletmelerinde, insan kaynagini1 en verimli bir sekilde degerlendirmek
onem kazanmistir. Bu amagla calisanlarin memnuniyet diizeylerini belirleme ve
iyilestirme caligmalari yapilmaktadir. Insan faktorii isletmelerde bir rekabet unsuru
olarak karsimiza cikmaktadir. Insan faktoriinden miimkiin oldugunca faydalanabilen
yoneticiler basariya daha kolay ulagsmaktadirlar. Ciinkii diger biitiin tiretim faktorlerini
yoneten yine insandir. Insan kaynagi ne kadar verimli kullanilabilirse, diger
faktorlerden o kadar ¢ok verim elde edilir, insan1 verimli ¢alistirmak onu en iyi sekilde

motive etmekle olur.

Isletmenin kalitesinin yiikseltilmesinde en ©nemli itici giic calisanlardir.
Calisanlarin beklentileri, tatmin diizeyleri ve tepkileri kurumlarin calisanlarindan geri
bildirimle aldiklar1 verilerdir. Calisanlarin isteklerinin karsilanabilmesi, sartlarin siirekli
olarak gelistirilip, iyilestirilebilmesi icin yoOnetimin kalitesi de o©nemlidir. Ciinkii
calisanlarin beklenti, oneri ve tepkileri bir noktada kurumlarin sorunlarina da isaret

eder.

I¢ miisteri kavrami pek cok acidan dnemlidir. Bunun icin i¢c miisterilerinin istek
ve ihtiyaclar1 da tipki dis miisteriler de oldugu gibi tanimlanmalidir. I¢ miisterinin
tatminsizligi onlarin performanslarina biiyiik Ol¢iide yansimaktadir. Bir isletmenin

amagclarina ulagmas1, i¢ miisterilerin tam olarak tatmin etmesi ile baglantilidir. Ig
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miisterilere deger verildiginde, i¢ miisteriler islerini memnuniyetle yapmakta ve sonucta

verimlilik artmaktadir.

Herkesin, miisterisinin kim oldugunu ve onun islevini en 1yi sekilde
gerceklestirmesi icin neler yapilmasi gerektigini bilmesi gerekir. Isletmelerdeki
verimsiz c¢alismalarin, yapilan hatalarin, kisacasi kalitesiz calismanin en basta gelen
nedenlerinden birisi, bir sistem anlayisi i¢inde caligmamaktir. Boyle bir ortamda hic
kimse, biitiin i¢indeki roliiniin 6neminin farkinda olmayabilir. Hatta baska bir boliimde
calisanlara diisman veya rakip goziiyle bile bakilabilmektedir. Bu durumda sistemin bir
biitiin olarak miikemmel c¢aligmasini ummak hayal olmaktan Gteye gecemeyecektir.
Kendinden beklenen en iyi hizmeti yapabilmek icin calisanlarin, miisterilerin

ihtiyaclarim bilmesi gerekir.

Isletmelerin i¢ miisteri memnuniyet diizeylerini belirlemede amaglanan
calisanlarin motivasyon diizeylerini belirlemek; isletme kiiltiiriine bagliligini tespit
etmek; calisma kosullart ve yonetim tarzi konularindaki goriislerini 6grenme; sonug

olarak gerek duyulan iyilestirme firsatlarim1 belirlemektir.

I¢c miisteriler ayn1 zamanda isletmelerin calisanlar1 olduklarindan bu iliski ters
yonlii olarak da degerlendirilebilir. Yani ¢alisan memnuniyeti ya da baghiligi ayni
zamanda i¢ miisteri memnuniyeti ya da baghligim1 da ifade etmektedir. I¢c miisterilerin
memnun olmalar islerini daha istekli ve verimli bir sekilde yapmalar tizerinde 6nemli
bir etkiye sahiptir. Ayni zamanda c¢alisanlarin i¢ miisteri olarak memnun olmalar1
ozellikle pazarlama alaninda inandiklar1 mallari daha kolay ve giivenerek
pazarlamalarina yardimci olmakta ve bu durumda isletmelere biiyilk avantajlar

saglamaktadir (Cook, 2008: 3).

Dis miisterileri memnun edebilmek i¢in en onemli sart i¢ miisterileri memnun
etmektir. Dolayisiyla isletmeler icin yalmizca dis miisterileri memnun edebilmek,
topyekiin bir basariyr elde edebilmek acisindan kesinlikle yeterli olmamaktadir.
Topyekiin basaridan s6z edebilmek icin i¢ ve dig miisterilerin tamamin1 memnun etmek

son derece onem arz etmektedir. Giiniimiizde i¢ miisterileri memnun edebilen
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isletmelerin, dis miisteriler acisindan da benzer basarilar elde ettigi ortadadir. Bu
basariy1 yakalayabilmenin temel kosulu ise isletmenin kendi i¢indeki ekip dayanigsmasi

ve is birligi caligmalaridir (Pfau vd. 1991: 9 - 10).

Ic miisteri memnuniyetini saglayabilemek igin asagidaki kistaslara dikkat etmek
gerekmektedir;

¢ Oncelikle ekip birbirini tamimali ve her bireyin sorunlarimin ele almmasi
gerekmektedir.

o Siki bir iletisimle sorunlarin iistesinden gelmek ve gereksinimleri ele almak,

® Yalnizca iist yonetim goriisleriyle stratejiler ortaya konulmamali, siireci i¢
miisteriler de dahil edilmelidir.

e Stratejiler uygulanirken de benzer sekilde goriislerin ele alinmasi
gerekmektedir.

¢ Gelisimin Oniindeki tiim engelleri bertaraf etmek,

¢ Etkin bir 6diil sisteminin meydana getirilmesi ve uygulanmasi.

Ozetle, i¢c miisterinin memnuniyetini gelistirici firsatlar olusturabilmek igin, ic
miisteriler ile olan iliskilerin on planda tutulmasi ve i¢ miisterilere deger verilmesi
gerekmektedir. Ikna olmus calisanlar daha iyi performans gostermekte ve miisterilere
daha iyi davranmakta, sonugta isletmelerin biitiin miisterileri i¢in daha iyi bir tatmin
saglanmaktadir. Calisan ve miisteri tatmini konusunda yapilan ¢alismalarin ¢ogunda,
miisteri tatmini ve calisan tatmini arasinda c¢ok giiclii bir iliski oldugu ifade

edilmektedir.

Isletme icerisinde gerceklestirilecek gorev dagilimu, isleyis, kurallar, talimatlar,
iletisim, isletme ici egitim biinyesindeki calismalar1 is gorenlerin yani i¢c miisterilerinin
iiretkenliginin, gelisiminin ve etkinliginin artmasim saglayacaktir. I¢ miisterilerin
etkinliginin ¢ogalmasi ise isletmelerin mal ve hizmetinden yararlanan dis miisterilerin
memnuniyet diizeyini yiikseltecektir. Biitiin isletmeler, bu hedef dogrultusunda gayret

gostermeli ve liretim siirecinin baslangici bu yonde olmalidir (Acuner, 2001: 28).
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Bir isletmede tedarikcilerden baslayip dis miisterilere kadar devam eden
siireclerde birbirine mal ve hizmet verenler i¢ tedarik¢i, mal ve hizmet alanlar ise ic
miisteri diye nitelendirilmektedir. Ornegin, herhangi bir kurulustaki iiretim siirecini
diisindiigiimiizde birbirlerine yar1 mamul sunan makine gruplari asamanin sonraki
basamaginin tedarik¢isi ve bir Oncekinin de miisterisi durumundadir. Yine hizmet
sektoriinde bir ag¢1 ile garson arasindaki miinasebet de tam bir miisteri tedarikg¢i

iliskisidir.

Dis tedarikgiler, isletmeye mal veya hizmet sunanlar, dis miisteriler ise
isletmeden mal veya hizmet alan kisilerdir. Benzer olarak isletme icerisindeki
asamalarda ic tedarikgiler ve i¢c miisteriler yer almaktadir. Miisterilerden gelen istekler
pazarlama bolimii araciligiyla iiretim ve sevkiyat boliimiine ulastirilir. Burada
pazarlama, iiretim ve sevkiyat boliimiiniin i¢ tedarikcisidir. Uretim ve sevkiyat,
pazarlamanin i¢ miisterisidir. Benzer bi¢cimde bir sonraki kademede dis miisteri
talebinin karsilanmasi icin bu kez iiretim ve sevkiyat, montaj sektoriiniin i¢ tedarik¢isi
konumuna gelir. Isletme igindeki biitiin siireclerin akisinda mal veya hizmet veren
boliimlerin (i¢ tedarikciler), mal veya hizmet alan (i¢ miisteriler) boliimlerle olan
iliskilerindeki sorunlarin giderilmesi, siiregte devamli iyilesmenin saglanmasini,
gereksiz islerden kurtularak verimliligi ve isletmelerin karliligimi artiracaktir (Acuner,

2001: 28).

Di1s miisterilerinin beklentilerini karsilayacak mal ya da hizmeti saglayabilmek
amaciyla isletme c¢alisanlarinin hep beraber takim halinde calismasi gerekir. En iist
diizeydeki yonetim kurulu bagkanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir isciye
kadar biitiin calisanlar eger birbirleri ile alakali is ve gorevleri yapiyorlarsa bunlar ic¢

miisteri olarak kabul edilmektedirler.

Isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak amaci ile ilk olarak i¢ miisteri
memnuniyetini saglamali ve bu memnuniyeti arttirmaya ¢aba sarf etmelidir. Zira yaptigi
isten memnun olmayan calisan, hizmet verdigi miisterileri de memnun edemez.
Memnun olmayan miisteriler de ilerleyen asamalarda isletme i¢in hem mevcut hem

potansiyel miisteri kayb1 manasina gelmektedir. I¢ miisteri memnuniyeti genellikle
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fiziki cevre sartlari, iletisim, iicret, odiillendirme, kendini gelistirme, saglik ve gelecekle
alakali giivence gibi giidiilleme unsurlarina ve isletmeye duyduklar1 birliktelik

duygularina dayanmaktadir (Saran, 2004: 88).

ORTAK
CALISAN

/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Sekil 2.1: Ic Miisteri Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan (2005:154), Calisan Iliskileri Yonetimi ERM, Kare Yayinlar1, Istanbul.

Isletme calisanlarindan meydana gelen ic miisteriler su sekillerde
siniflandirilabilir.

a) Aday Calisan: Potansiyel calisan, baska bir ifadeyle gelecekte isletmelerin
calisan1 olmaya aday niteligindeki, aday havuzundaki calisanlardir.

b) Calisan: Isletmeye yeni katilmis, isletmeyi ve isletme ici isleyisi heniiz fazla
tanimayan kisilerdir.

¢) Diizenli Calisan: Isletmece kabul goren, isletme ve diger calisanlarla devamli
iligki icinde bulunan, ancak isletmeye karsi objektif tutum iginde olan
calisanlari ifade etmektedir.

d) Destekleyen Calisan: Isletmeden memnun ve ¢alistign isletmeye sadik olan
fakat isletmeyi diger isletmelere karsi pasif bir sekilde destekleyen ¢alisandir.

e) Sadik Calisan: Isletmeyi diger calisanlara oneren, devamli olarak isletme
hakkinda pozitif tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar caligandir.

f) Ortak (Partner) Calisan: Isletmenin c¢ikarlarim kendi ¢ikarlari ile beraber
diisiinen ve isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen calisandir. Ortak calisan

isletmeyi kendisi ile 6zdeslestiren calisandir (Dogan, 2005:155).
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Ic miisteri, kendisinden onceki siirecin bir ¢iktisini, kendi ugrasi olan siirecte
girdi olarak kullanir. Isletme icerisindeki her birim veya boliim kendinden bir 6nceki
sathanin miisterisi durumundadir. Isletmelerin, dis miisterilerinin mutlu etmeleri ve
karlarim artirmalart miimkiindiir. Bunun icin, i¢ miisteri kavramim cok iyi anlayip,
calisanlarini mutlu etme yollarim1 aramalart miimkiindiir. Calisanlarin mutlu olmasi ise
tiim sistemlerin adil olmasi, calisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri
kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim i¢
miisterilerinin verimli olmasim1 saglayacak faktorlerin ele alinmasi ile miimkiin
olacaktir. Bunu icin isletmelerin, dis miisterinin mutlulugunun i¢ miisteriden gectigi

diistincesini goz oniinde tutmalar1 gerekmektedir (Tek, 1999: 18).

2.3. I¢ Miisteri Memnuniyetinin Ilkeleri

Memnuniyet kavrami genel anlamda degerlendirildiginde tanimlanmasi ya da
belirli sinirlar dahilinde sinirlandirilmasi olduk¢a zordur. Ayni zamanda memnuniyet
kavraminin hemen her kavramla iligkili olmasi1 da benzer bir zorlugu beraberinde
getirmektedir. Calisanlarin is kavramindan beklentileri 6ncelikle kendileriyle ilgilidir.
Yani beklentiler onemli oOlciide kisisellik arz etmektedir. Kisi egitimine, toplum
icerisindeki sosyal konumuna, kurdugu iliskilere gore is arayacak ve yapacagi isin
gelecekteki sekline de yine ayni degerleri temel alarak karar verecektir. Kisinin is hayati
ve deneyimi memnuniyeti belirlemede onemli bir faktordiir. Memnuniyet ve i¢ miisteri
memnuniyeti ile ilgili kisisel 6zelliklerin yanmi sira bazi ortak ilkelerden de s6z etmek
miimkiindiir (Simsek 2005: 55):

e “Isletmedeki tiim sistemlerin adil olmas1

e Isyeri kosullarinin iyilestirilmesi

e Sosyal ve kiiltiirel aktiviteler

¢ Her diizeyde acik iletisim

e Duyarh bir iist yonetim

e Calisanlarin diisiincelerine saygi, takdir ve 6diillendirme islevleri

e Tiim calisanlar1 kapsayacak sekilde islerin gereklerini, kurulusun temel

degerlerini, misyon ve vizyon yaklasimlarini bilmelerinin saglanmas1”.
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I¢ miisteri memnuniyetini tam manasiyla ifade edebilmek zor bir segenektir. Bu
sebeple i¢ miisteri memnuniyeti daha cok soyut bicimde ortaya konulabilir. Isgorenler
ortaya koyduklar1 emegin karsiligim1 dogru sekilde gordiiklerini algiladiklarinda
performans agisindan devamlilik s6z konusu olmaktadir. Hatta s6z konusu performansin
artmas1 durumu bile s6z konusu olabilir. Ancak is gorenler emeklerinin karsiligim
degerlendirirken bircok farkli kistasi goz Oniine almaktadirlar. Adaletli bir odiil
mekanizmasin isleyisi, esit sartlarda calismak, esit ise esit {icret, iist yoneticilerden
takdir gormek gibi hususlarda adil olmayan politikalar izlenir ise isgorenlerin
motivasyonu diisecektir. Bahsedilen bu 6zellikler esit bicimde tiim calisanlar arasinda
uygulanabilirse i¢ miisteri memnuniyetini saglayabilmek miimkiin olacaktir. Aksi
takdirde memnuniyet durumundan s6z etmek olanaksiz goriinmektedir (Luthans, 1994:

170 - 172).

2.4. Ic Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

I¢ miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olan unsurlar sunlardr:

2.4.1. lletisim

lletisim, toplum icerisinde var olan insanlarin birbirine baglanmasi ve onlarin
sosyallesen bir grup olabilmeleri i¢in ahenkli bir sekilde bir takim uygulamalarla iliski
kurulmasini ifade etmektedir. Iletisim birey ile birey, birey-grup, birey-toplum, grup ile
grup, grup-toplum ve toplumlar arasindaki diizenlenmis yasayis amaclari yoniindeki
karsilikli iligki, etkilesimi icermektedir. Bir amaci gerceklestirebilmek veya ortaya
koymak i¢in bir araya gelen tiim gruplar veya isletmeler i¢in iletisim konusu ¢ok onemli

bir yere sahiptir (Karakog¢ ve Sahin 2004: 98-99).

Calisanlarin  iletisimi isletmeler agisindan biiyllk ©6nem arz etmektedir.
Calisanlarin kendi aralarindaki ve yoneticilerin c¢alisanlarla arasindaki iletisim i¢
miisteri memnuniyeti bakimindan da 6nem arz etmektedir. Iletisim aym1 zamanda

yoneticilerin basarili olmalarinda énemli bir gostergedir. Calisanlarin motive edilmesi,
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yonlendirilmesi, ¢alisanlara sorumluluk verilmesi, is hayatinda karsilasilan sorunlarin
coziilmesi gibi ¢alisma hayatindaki onemli konularin ¢oziimii biiyiik Olciide etkili bir
iletisimle miimkiindiir. Etkili iletisim i¢ miisterilerinin memnuniyetlerini arttirdigr gibi
ayn1 zamanda is ortamina aidiyet hissetmelerinde de etkilidir. Aidiyet kavraminin da i¢
miisteri memnuniyetindeki etkisi diisiiniildiigiinde is ortaminda etkili iletisim i¢ miisteri

memnuniyeti iizerinde ¢ok yonlii ve olumlu bir etkiye sahiptir (Yilmaz 2004: 36).

Miisterilerle iletisim, isletmelerin miisterilerine iletmek istedigi konunun
tamamen anlasilmasi amaciyla bilgi, duygu ve diisiincelerinin yazi, konugsma ve gorsel
araclarin kullanilmasiyla degistirilmesi, iletilmesi ve alinmasidir. Miisteriyle 1yi iletisim
icerisinde olabilmesi icin ¢alisanlarin birbirleriyle iletisimlerinin iyi olmasi gerekir.
Calisanlar oncelikle birbirlerine saygi duymali, goriis ve diisiincelerini 6nemsemelidir.

Etkin bir iletisimle zamaninda ve dogru bilgiye ulasmak miimkiindiir.

Ic miisteri ile olan iliskileri yoneten modelin merkezinde bulunan isletme ici
iliskiler, boliimler arasi1 karsilikli iletisim ve isbirliginde oldukc¢a onemli bir rol alir.
Iletisim ve isbirligi aracihiiyla saglanan boliimler arasi entegrasyonun 6n sart1 seklinde
kabul goren saglikli i¢ iligkiler; boliimler arasinda ortakliklar kurulmasina, isbirligine
dair tutum ve davraniglarin gelistirilmesine, kesintisiz bilgi akisina sahip bir iletisim
siirecine, kimliklerin deger kazanmasina, isletme siireclerinin acik ve anlasilir olmasina,
paylasilan bir kiiltiir olusmasina, ¢alisanlar aras1 empatik davraniglar ortaya ¢ikmasina

zemin hazirlar (Hayta, 2007).

Isletmelerdeki siirecler icerisinde etkili bir iletisim stratejileri izlemek sadece dis
miisterileri memnun edebilmek amaciyla izlenen bir strateji degildir. Etkili iletisim
sayesinde dis miisteri memnuniyeti yaninda, i¢ miisteri memnuniyeti de
saglanabilmektedir. Hatta isletme igerisindeki tiim ilgili taraflar arasinda sistemli
bicimde calismanin temel kosulu etkili iletisimdir. Dogru bicimde yonlendirilecek
iletisim stratejileri ile isletmenin i¢ siireclerinde sistemli yol kat etmek bir yana,
muhtemel problemlerin daha hizli bicimde c¢oziimlenmesi, verimliligin artmasi, hizh
karar alabilmek ve proaktif davranabilmek miimkiin olacaktir (Tanriverdi, vd., 2010:

102).
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2.4.2. Motivasyon

Motivasyon sozciigii Latince motive kelimesinden gelmektedir ve Kkisilerin
harekete gecmesini saglayan ve bu hareketin nasil olacagin belirleyen, bu hareketlerin
dogrultusunda biitiin inang¢larin1 toplamasini saglayan, korku, ihtiya¢ ve arzu biitiiniinii

kapsamaktadir (Findik¢1 2000: 373).

Motivasyonun ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Coskun, 2009: 24):

® Motivasyon bireysel olmakla beraber kendine 6zgii bir durumdur. Bir kisi
icin gecerli olan bir durum, baska bir kisi i¢in gegerliligini yitirebilir.

e Motivasyon sadece diisiinebilme yetisi olan insanda gerceklesebilir. Bu
yiizden isverenler calisanlarinin davranislarini iyi gézlemlemelidir.

® Motivasyon da énemli olan bir durum calisan agisindan tatmin edildiginde
artik Onemini yitirir. Bu durumda motivasyonun yerini baska unsurlar
doldurur.

e Ust diizey yoneticiler calisanlari igin motivasyonu yonlendirebilir fakat
kontrol altinda tutamazlar. Bu durumda amag¢ sadece yonlendirme 6zelligine
sahiptir kontrol 6zelliginde degildir.

e Motivasyon her durumda gozlenemeyebilir. Bireyin kendisinin bile farkinda

olmadig1 durumlarda motive olma durumlar1 gozlenebilir.

Motivasyon kavrami davranisin ii¢ ana 6gesinin temelini olusturur:
e Davranisi tetikleme
e Davranist yonlendirme

e Davranisi siirdiirme

Motivasyon, her davranisin oldugu gibi, calismanin da 6n kosullarindan biridir.
Insanlar genelde merak duyduklar ve ilgi cekici bulduklari alanlarda calismak yoniinde
isteklidir. Is motivasyonu, calisan bireyin ise dair etkinlikleri anlamli ve degerli bulmasi
ve bunlardan yarar saglamasi olarak tanimlanir. Motivasyon eksikligi ise cogu kez is ile
ilgili faaliyetlerden uzaklagsmay1 ve isten sogumayi beraberinde getirir. Bu durumdaki

bir ¢alisan icin ¢calismak ¢ekilmez bir hale gelebilir.



45

Motivasyonu etkileyen ig¢sel ve digsal etkenler vardir (http://www.bilgi.edu.tr/
site_media/uploads/files/2011/08/17/brosur-motivasyon.pdf):
e icsel etkenler: Bireysel hedefler ve niyetler, biyolojik ve psikolojik ihtiyaglar,
kendine giiven, risk alma, kaygi ile basetme, merak gibi kisisel faktorlerdir.
e Dissal etkenler: Toplumun ve ailenin beklentileri, 6diill ve ceza sistemleri,
uygulanan Ogretim modelleri, arkadas ortaminin egilimleri gibi c¢evresel

faktorlerdir.

Digsal etkenlerin rolii 6nemli olmakla birlikte, motivasyonu arttiran dis
etkenlerin icsellestirilmesi daha etkili sonuglar almmasinm saglar. Icsel etkenler

olmadan, sadece digsal etkenler cogu zaman gerekli motivasyonu saglayamaz.

Motivasyon kavrami giidiilenme kavramu ile iligkilendirilmektedir. Giidiilenmis
kisiler ayn1 zamanda {iiretken kisiler olarak da kabul edilebilir. Giidiilenmis bireyler
kendilerine sunulan seceneklerin yam sira ek secenekler de arayan bireylerdir. Kisisel
acidan giidillenme bireysel beklentilerin karsilanmasindan bireyin  kendisini
gerceklestirmesine kadar bircok evreyi kapsamaktadir. Giidiilenme kavrami orgiitsel
acidan degerlendirildiginde calisanlarin ise baslamalarimi ve siirekli bir bi¢imde
siirdiirmelerini, kendilerine verilen gorev ve sorumluluklar1 istekli bir bicimde yerine
getirmelerini ifade etmektedir. Orgiitsel acidan giidiiler orgiitsel amaclari, ihtiyaclari,
isletmenin bilesenlerini, calisanlarin1 kapsamaktadir. Bireysel acgidan ise giidiiler
orgiitsel giidiilere oranla dar kapsamlidir ve bireysel istek ve amaclar1 kapsamaktadir.
Motivasyon isletmeler agisindan calisanlarin islerini daha istekli yapmalarini ifade eder
ve igverenler daha etkin bir calisma ortami i¢cin motivasyonun iist seviyelerde olmasini
isterler. Calisanlar agisindan ise isteklilik ve motive olma memnuniyetle dogrudan

iligkilidir.
2.4.3. Ucret
Ucret kavrami, degisik donemlerde degisik bicimlerde ele alinmis ve degisik

bilim dallarina gore incelenerek belirli bir yaklasim ortaya konulmustur. Buna gore

ekonomik ag¢idan iicret, emegin fiyati olarak degerlendirilirken, sosyal siyaset agisindan
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isgorenin gecim aracidir. Is hukuku acisindan ise isgorenin fikri ve bedeni
faaliyetlerinin karsiligidir. Dolayisiyla ekonomik bir kavram olarak {iicret, isgdren icin

yapilan tiim 6deme bi¢imlerini igerir.

Ucret hem mavi hem de beyaz yakali ¢alisanlarin memnuniyetinde énemli bir rol
oynamaktadir. iki bin yonetici ile yapilan bir arastirmada, Lawyer ve Porter alinan
ticretin i¢c miisteri memnuniyetini direk etkiledigini, yOnetim tarzi ayni olmasi
durumunda bile iicret artisinin i¢ miisteri memnuniyetinde olumlu bir artisa neden
oldugunu bulmuslardir. Ayn1 zamanda calisanlar parayr yoneticilerin kendileri i¢in ne
diisiindiiklerinin sembolii olarak gdormektedir. Yan yararlar ise is tatminini iicret kadar

etkilemektedirler (Erol, 1998: 49).

Isgorenler agisindan degerlendirme yapildifinda iicret 6nemli bir kistastir.
Ustelik bu kistas tek bir acidan degerlendirilemez. Ucretin yalnizca maddi yani degil;
sosyal ve bireysel kistaslar1 da s6z konusudur. En basit ifadeyle calisanlarin hayatlarini
siirdiirebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. icinde bulunulan zamanda ise
toplumda maddi cikarlar daha yiiksek diizeylerde karsilik buldugundan dolay1 isgorenler

i¢in iicretin 6nemi daha fazla 6nem arz eder duruma gelmistir.

Ucret, isgorenlerin tatmin ve motivasyonu acisindan onemli bir faktordiir.
Isgorenin memnuniyeti; ticretin yeterliligi yani beklentilerini ne olgiide karsiladigi ve
ozellikle belirli noktadan sonra isgorenler arasindaki dagiliminin adilligine de baglidir
(Erdogan, 1999: 238-240). Ucret, calisan agisindan su ii¢ temel konuda onem arz
etmektedir (Yiksel, 1998: 197):

Giidilleri Tatmin: Calisanin o6zgiiven kazanmasini saglayarak, kendisinin
yeteneklerine inanma, kendini ispatlama gibi giidiilerini tatmin etmesini ve hedeflerine

ulagmasina katki saglamaktadir.

Geri Bildirim: Ucret terfi, isletmede yaptig1 katkilarin degerlendirilmesi, diger
calisanlar arasindaki basarisi, hiyerarsik yapidaki yeri gibi konularda geri bildirim

saglar.
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Harcama: Ucret kisinin satin alacagi mal ve hizmetleri nitelemektedir.

Zaman zaman isgorenlere talep ettigi iicreti vermek suretiyle memnuniyet
saglanabilir. Ancak bazi durumlarda ise isgdrenlerin talep ettigi licreti almalar yeterli
olmamakta, bu kisiler diger isgorenlerin de iicretlerinde esitlik ve adil dagilim gérmek
istemektedirler. Dolayisiyla bir calisanin istedigi iicreti verebilmek, memnuniyeti
saglamak adina yeterli olmayabilir. Hatta bazi durumlarda asgari diizeyin asilmasi
akabinde, isgorenlerin iicrete degil; cevresindeki kisilerle iicret kiyaslamasina
odaklandiklar1 gozlemlenmistir. Oyleyse iicret sisteminin isgorenlerin taleplerine uygun

olmas1 beklenmektedir (Erken, 2013: 22).

Rekabetin  hizla arttigr kiiresellesen diinyada iicret, i¢ miisterilerinin
memnuniyetini saglamada tek basma etken olmasa bile yine de c¢ok Onem arz
etmektedir. Ucret isveren agisindan 6nemli bir maliyet girdisi anlami tasirken, ic
miisteriler acisindan emeginin karsihigi, odiillii, belki de tek gecim kaynagi anlami

tasimaktadir (Okumus, 2011: 60).

2.4.4. Takim Calismasi

Calisma hayatinda takim caligmasi biiyiik bir 6neme sahiptir. Karsiliklt uyum
icerisinde olan bireylerden olusan takimlar bireysel performanslar iizerinde de olumlu
derecede etkilidir. Takim halinde ¢alismak bireysel stresi de azaltict etkiye sahiptir.
Takim c¢alismalari is ortamindaki etkili iletisimde de 6nemli ve olumlu bir etkiye sahip

oldugundan i¢ miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkiye sahiptir (Yilmaz, 2004: 67).

Takim calismasiyla elde edilecek sonuglar her zaman bireysel sonuglardan daha
yaratict ve verimli olmaktadir. Herkesin belli bir zihinsel yapisi, bilgisi ve tecriibesi
vardir. Takim c¢alismasi zihinleri acarak ve bunu digerleriyle paylasarak, herkes daha
tiretken ve yaratict olmaktadir ve digerlerinin de destegiyle kendi kapasitesini asan
sonuglarin ortaya ¢ikmasinda aktif rol oynamaktadir (White, 1998: 51). Nitekim yapilan
bir aragtirma takim ¢alismasi uygulayan isletmelerde verimliligin iki kat arttigini, tiretim

kararlarinda sorumlu gruplar olusturmanin avantaji ile yiliksek performans seviyelerine
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ulasildigini, yonetim ihtiyacinin azaldigini, yeni mamul tasarimi ve yeni tekniklerin
yaratilmasinda ihtiya¢c duyulan yaraticilik ve problem c¢o6zebilme gibi vasiflarin

gelistirildigini ortaya koymaktadir (Akgeyik, 1998: 88).

Faaliyetlerde verimli ve etkili caligmalar yapma egilimi ve uygulamalari
yayginlagsmaktadir. Bu baglamda, takimlarin olusum ve etkinlik siireci de, belli bir
zaman ic¢inde bir isin gerceklestirilmesi amaciyla bireylerin bir araya gelmesini
kapsamaktadir (Lee ve Sweeney, 2001: 16-17). Takim olusturulmasinin temel amaci,
takim kiiltiirii ve ilkelerine sahip olan bireylerle birlikte ve her bireyde var olan beceri
ve birikimleri, sinerjik bir ortamdaki takim ¢alismasiyla degerlendirerek, bir etkinligi
gerceklestirmektir (Roberts 2000: 55-56). Giintimiizde isletmelerin, islerin yiiriitiilmesi
asamalarindaki siire¢ bilgisiyle takimlar1 olusturarak, hem kendilerini hem de

orgiitlerini gelistiren bir yapilanma ve ¢aba icine girmekte oldugu goriilmektedir.

Takim calismasindan etkin bir sekilde faydalanmay1 basarabilen isletmelerde
goriilen sonuglari, asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Yedievli ve Erseven, 1997:
29-30).

¢ Yenilikler ve teknolojik gelismelerin izlenmesi,

¢ Innovasyon gerceklestirilmesi,

e Verimlilik ve kalite artisi,

® Girdi maliyetlerinin asgari diizeye indirgenmesi,

¢ Etkin bicimde kararlarin alinabilmesi,

e isgorenlerin konforlu sartlarda calismasi,

e Isgorenlerin motivasyonlarinda artis saglanmasi ve buna bagl olarak

verimliligin yiikselmesi.

Insanoglunun yetenekleri tek basina siirlidir. Ancak insanlardan meydana gelen
ekiplerde ise yeteneklerin sinir1 adeta ortadan kalkmaktadir. Modern isletmelerde etkin
bir takim calismasi ile isgérenlerin motivasyonlarinin saglanmasi ancak etkili iletisim
sayesinde miimkiin olmaktadir. Bu durumun nihai bir sonucu olarak ise giiniimiiz

isletmeleri icin ekip dayanismasi son derece 6nemli bir hale gelmis durumdadir.
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Takimlara dort agidan gereksinim duyulur. Bunlart su sekilde siralamak
miimkiindiir (Katzenbach ve dig, 1998: 23).

e Takimlar, takimdaki herhangi bir bireyin beceri ve deneyimlerinden daha
istiin tamamlayici beceri ve yetenekleri bir araya getirmektedir. Becerilerin
ve isin nasil yapilacagi konusundaki bilginin genis bir tabanda birlesmesi;
takimlarin yenilenme, kalite ve miisteri hizmetleri gibi ¢ok yonlii zorluklarla
daha kolay bas edebilmelerini saglamaktadir.

e Takimlar, kesin hedef ve yaklasimlar1 beraberce gelistirmek suretiyle, gercek
zaman c¢Oziimiinii ve inisiyatifi destekleyerek iletisim saglamaktadirlar.
Takimlar, degisen olaylar ve taleplere kars1 duyarli yani esnek olduklari i¢in
yeni bilgi ve degisimlere; daha cabuk, daha dogru, daha hizli ve etkili olarak
uyarlanabilmektedirler.

e Takimlar, isin ekonomik ve yonetsel yonlerini gelistiren essiz bir sosyal
boyut yaratmaktadirlar.

e Takimlarin performanslart onlar i¢in bir eglence haline gelebilmektedir.

Takim basarisi iiyelerin motivasyonunu ve baghliklarini artirmaktadir.

2.4.5. Calisma Hayat1 Kalitesi

Calisma hayati kalitesi hem fiziksel hem de manevi agidan iki yonlii olarak
degerlendirilebilir. Manevi agidan degerlendirildiginde calisma ortamindaki ¢aligsma
arkadaslar1 ifade edilmektedir. I¢ miisteriler bakimindan calisma hayati Kkalitesi
denildiginde ilk olarak akla c¢alisilan fiziksel ortam gelmektedir. Caligilan ortamin
ergonomisi hem calisanlarin islerini daha kolay yapmalarini saglamaktadir, hem de is
kazalarim1 onlemede de 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu durum calisanlar iizerinde ¢alisma
ortamina karsi giiven hissi saglamaktadir ve i¢ miisteri memnuniyetini olumlu yonde

etkilemektedir (Yilmaz, 2004: 69).

Calisanlarin doyumunu saglamak amaciyla calisma sartlarinin iyilestirilmesi
islemlerinin tamami “calisma hayati kalitesi’’ icerisinde degerlendirmektedir. Is en
onemli tatmin kaynagidir ve is doyumu calisanlarin yalnizca is hayatlarin1 degil; sosyal

hayatlarm1 da direkt olarak etkilemektedir. Dolayisiyla ¢alisma hayatinin tiim
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bilesenleri (isin niteligi, licret, i ortami, yOneticiler, isletme stratejileri, egitim
faaliyetleri, diger kistaslar, isletme ici siirecler, sosyal olanaklar gibi) isgorenlerin
calisma hayatlarindaki kalitenin bilesenlerini meydana getirmektedir. Bu bilesenler ise

caligsma hayati kalitesini direkt olarak etkilemektedirler (Can, 1991).

Sirgy vd. (2001), calisma hayati kalitesini bireyin is yasamindan sagladigi is
doyumu olarak tanimlarken, Bowditch ve Buono (1994) ile Newstorm ve Davis (1997)
benzer bir yaklasimla, isgorenlerin isi aracilifiyla onemli kisisel gereksinimlerini
karsilayabilme derecesi olarak ifade etmislerdir. Calisma hayat1 kalitesi kavramini isin
insancillastirilmasi olarak degerlendirmis ve isgorenin fiziksel gereksinimlerinin yani
sira zihinsel, psikolojik ve sosyal gereksinimlerini de dikkate alan ¢alisma kosullarinin

iyilestirilmesi seklinde ortaya koymustur.

Calisma hayat1 kalitesinden bahsederken yalnizca is kosullart {izerinden
degerlendirme yapilmasi son derece yanlis bir diisiince olacaktir. Ciinkii is hayat1 ve
sosyal hayati birbirinden tamamen ayr1 degerlendirmek son derece olanaksiz ve
mantiktan uzak bir secenek olacaktir. Oyleyse birbiriyle bu kadar i¢ ice olan kavramlar
bir arada degerlendirmek daha mantikli bir secenek olacaktir. Elbette calisma hayati
kalitesi isgorenlerin is doyumunu direkt olarak etkilemektedir. Ancak benzer sekilde
calisma hayati kalitesinden sosyal hayatin ve zihinsel sagligin da etkilendigini 6zellikle

vurgulamak gerekmektedir (Yiiksel, 2004).

Calisma hayat1 kalitesi, yonetim ve isgorenler arasinda etkin ve saygin bir iliski
ve igbirliginin sonucu olarak isgorenlerin yonetim karar siirecine katilmasiyla karsilikli
yarar saglamada onemli bir rol iistlenmektedir (Bowditch ve Buono, 1994). Is
deneyimlerinin olumlu ya da olumsuz sekilde yasanmasinin isgorenlerin moralini
yiikseltmesi ya da gerginlife neden olarak psikolojik durumlar {izerinde etkili

olabilecegi bilinmektedir (Cooper, 2009; Otto ve Bourguet, 2006).

Calisma hayat1 kalitesinin temel amaci, orgiitsel basarinin saglanmasiyla birlikte
caligsanlar icin de uygun calisma kosullarini gelistirmektir. Calisan acisindan oldukca

onemli olan calisma hayati kalitesinin saglanmasi isletmenin etkililiginin de
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belirleyicisidir (Newstrom ve Davis, 1997). Isletmeler icinde bulunduklari rekabet
ortaminda oOrgiitsel basariyr yakalamak icin miisteri memnuniyetini artirmak ve sadik
miisteriler yaratmak i¢in her yil yiiklii miktarda paralar harcamaktadir. Ancak, gerek
sektorel gerekse bilimsel alanda yapilan son aragtirmalar memnun miisteri yaratmaya
giden yolun 6nce mutlu ¢alisanlar yaratmaktan gectigini gostermektedir. Caligma hayati
kalitesini, bireyin isten elde ettigi maddi kazanclar1 ile birlikte ¢alismaktan zevk aldigi
is arkadaglar1 ve iiretim sonucu sagladigi bir mutluluk olarak akla gelmektedir (Simsek,

Akgemci ve Celik, 1998).

Bireyin is ortamini degerli, yaptig1 isi anlamli ve kendisini gelistirici bulmasi,
calisma hayat1 kalitesi agisindan onemlidir. Bu durum bireyin genel yasamdan keyif
almas1 ve mutlu olmasimi saglamaktadir. Bireyin ¢alisma yasamindan beklentilerinin
karsilanma derecesi genel yasamdan doyum saglamasinin yOniinii belirlemektedir.
Calisma hayati kalitesinin diisiik olmas1 ya da kalitesizligi bireyin genel yasam diizeyini
olumsuz etkiledigi de goriilmektedir. Calisma yasaminda goriilen olumsuzluklar bireyin
caligma dis1 yasamini, dolayisiyla genel yasam doyumlarini olumsuz etkilemektedir
(Keser, 2005). Calisma hayati kalitesi kapsaminda, isletmeler calisanlara karsi ¢alisma
kosullariyla ilgili olarak; calisma saatleri, is glivenligi ve is¢i saghgi, is giivencesi, adil
degerlendirme sistemi, iicret yonetimi, kisisel gizlilik hakkinin saglanmasi konusunda

sorumluluklarini yerine getirmesi gerekir.

2.4.6. Sosyal Ihtiyaglar

Calisma arkadaslar ile birlikte karsilikli giiven, sevgi ve saygi ortami saglanan
isletmelerdeki basar1 orani digerlerine gore daha yiiksektir. Uygun calisma ortami,
insanin biyolojik, psikolojik oOzellikleri goz Oniinde bulundurarak verimli, uyumlu,
anlayislt calisanlarin yaratilmasi acisindan oldukca onemlidir. Calisanlarin sosyal
ihtiyaclarinin karsilanmasi ile memnuniyetleri artacak, daha verimli olabileceklerdir

(Pekmezci vd. 2008: 5).

Heckert ve arkadagslart (2000: 121-136) psikolojik ihtiyaclar olarak bilinen

basar1, iliski, Ozerklik ve basarma ihtiyagclarin1 sosyal ihtiyaclar olarak
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degerlendirmislerdir. Basar1 ihtiyacini, bireyin 6nceki performansimi daha ileri tasimak
icin {istiin olma ve tesebbiiste bulunma arzusu olarak tanimlamislardir. iliski ihtiyacini,
sosyal olarak etkilesimde bulunma arzusu ve digerleri tarafindan kabul edilme olarak
tamimlamuslardir. Ozerklik ihtiyacimi, digerlerinden ziyade kendisi icin bir seyler
yapmayi arzu etme olarak tanimlamislardir. Basarma ihtiyacini ise bazen giiclii olma ve

digerleri lizerinde etkin olma arzusu olarak tanimlamiglardir.

2.4.7. Calisanlarin Egitimi

Isin niteliklerine ve isletmeye uygun olarak segilen calisanlarin isletme icin etkin
ve verimli olmasi, yarar saglamasi calisanlara saglanan egitim kalitesiyle miimkiindiir.
Calisanlar icin yonetim tarafindan is, davranis vb. konularda verilecek olan gerek ic
gerek dis egitimler ile beklenen yarar marj1 daha da arttirilabilir. Isletmelerde, hizmet ici
egitim etkinlikleriyle calisanlara dair egitim ihtiyact karsilanirken, isletmelerin
belirlemis oldugu amaglara ulasmasinda calisanlardan beklenen verimliligin elde

edilmesi i¢in birtakim programlar diizenlenip uygulanir.

I¢ miisterilerin islerini daha iyi ve kolay yapmalari onlarda yaptiklari iste basarili
olduklar1 hissini uyandirmaktadir. Bu durum i¢ miisteri memnuniyetini arttiric1 etkiye
sahiptir. Isletmeler ic miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik calisanlara verilen
egitimi hizmet ici egitim olarak ifade edilmektedir. Hizmet i¢i egitimlerle hem
isletmeler daha iyi hizmet sunabilmekte, hem de i¢ miisterilerinin memnuniyetlerini

saglamaktadir (Pekmezci vd. 2008: 5).

Isgorenlerin  egitimi amaciyla isletmelerde cesitli egitim programlar
diizenlenmektedir. Bu egitimler ile isgorenlerde bilin¢lilik halinin saglanmas: ve arzu
edilen 6grenme eylemin gerceklesmesi hedeflenmektedir. Oyleyse arzu edilen 6grenme
eyleminin  gerceklesmedigi egitim programlarinda hedefe ulasmaktan s6z
edilemeyecektir. Bu noktada isletmelere ve dolayisiyla da yoneticilere diisen gorev,
egitim programlarinin amaca uygun bi¢cimde gerceklestirilmesi ve bu programlarin
sonucunda arzu edilen Ogrenme hedefinin gerceklesip gerceklesmediginin kontrol

edilmesidir. Eger olumsuz bir durum s6z konusu ise nedenlerinin arastirilmasi ve
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isgéren Ogrenmesinin gerceklesmesi amaciyla gerekirse tekrar egitim programlari

diizenlenmelidir (Pekmezci vd. 2008: 5).

Egitim ve gelistirme ihtiyaglari, isletmenin daha fazla yonetici istihdamini
ongoren bir isletme planlamasi sonucu dogabilecegi gibi, isletmede yapilan bir
performans degerleme sonucunda yiiksek potansiyeli oldugu tespit edilen ya da yaptigi
isle ilgili olarak eksikliklere sahip oldugu anlasilan ¢alisanlarin egitim ihtiyaglarinin
belirlenmesi sonucunda da ortaya cikabilir. Isletmelerde egitim faaliyetleri mevcut
sorunlarin ¢oziilmesi i¢in uygulanabilecegi gibi gelecekte ortaya cikabilecek ihtiyaclarin

karsilanmasi i¢in de diizenlenebilir.

Icinde bulundugumuz donemde hayat boyu egitim — oOgretim faaliyetlerinin
kacinilmaz oldugu diisiiniildiigiinde, isletmeler ve calisanlar i¢in de egitimin kaginilmaz
oldugunu ifade etmek yanlis olmayacaktir. Bu gercekten hareketle isletmeler, amag¢ ve
hedefleri dogrultusunda c¢alisanlarinda verimliligini artirmak, gelismelerine katki
saglamak ve yasal zorunluluklar gibi nedenlerle egitim faaliyetleri diizenlemektedirler.
Bu faaliyetler ile hem isletmeler hem de calisanlar yarar saglayacaklardir. Giiniimiizde
en degerli kaynak olarak deklare edilen insan kaynaklar1 bu sayede istenilen verimlilige
ulasacaktir. Boylelikle hem isletme verimliligi artacak hem de ¢alisanlarin gelisimleri

saglacanaktir (Pekmezci vd. 2008: 5).

Isletmelerde verilen egitim programlariyla ulagilmak istenen amagclar temel
olarak calisan verimliliginin arttirilmasi, is tatmininin yiikseltilmesi, mal ve/veya hizmet
kalitesinin arttirilmasi, yabancilagmanin ortadan kaldirilmast ve orgiitsel uyumun
saglanmasi, iletisim siirecinin etkinliginin saglanmasi, takim halinde c¢alisma
alisgkanliginin saglanmasi, is kazalarinin azaltilmasi, denetimin azalmasinin saglanmast,
kalifiye eleman sayisinin arttirtlmasi, calisan devir hizimin diisiiriilmesi, 6grenme
zamaninin  kisaltilmast ve etkili bir degisim yOnetiminin saglanmasi olarak
siniflandirilabilir. Bu unsurlarin da egitim ile etkilesimine bakildiginda karsimiza
insanlarin kisisel yeteneklerini ortaya koymak ve gerceklestirmek arzusunda olmalari

cikmaktadir.
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Isletmelerde calisan her birey, isini daha iyi yapmak ve is performansini
gelistirmek istemektedir. Ciinkii bunun dogal sonucu, bireyin kendini tamamlamasina
katki saglayacak, organizasyonel ilerlemesi ve yiikselmesi ile sonuclanacaktir.
Calisanlarin  isletmelerde yiikselmeleri, terfi etmeyi diisiindiikleri makamin is
gereklerine uygunluklarina baghidir. Is gereklerine uygunluk isletmelerin calisanlarin
kariyer planlamalarinin sistemli olmasi ve belirlenen faaliyetlerden istenilen verimin
saglanmasi1 i¢in uygulanan egitim stratejilerine baglidir. Hedeflenen verimliligin
saglanmasi ise amaclara ulasma derecesini yani performans verileri olarak karsimiza
cikmaktadir (Barrie ve Pace, 2000). isletmelerin genel olarak sayisal derecelendirilebilir
performans arttirma cabalar1 iiretim miktar1 veya hedeflenebilir sayisal verilere
ulasilabilirlikle saglanabilmektedir. Ancak giiniimiizde yaygin olarak kullanilan 360
derece performans degerleme yontemi gibi yontemlerle de daha esnek degerlemelerde
bulunulabilmektedir. Bu durumlarda asil hedef performansi siirekli arttirmak degil
istenilen diizeye gelinirken isletme igindeki diger dinamiklerin de bu iyilestirme

cabalarindan ne olciide etkilendiginin saptanabilmesidir (Keser, 2005).

2.4.8. Yonetimle Calisanlar Arasi lliskiler

Calisanlar arasinda cesitli kiiltiir farkliliklarinin s6z konusu olmasi ile meydana
gelebilecek uyumsuzlugun ortadan kaldirilmasi, anlagsmazlik ve catismalarin Oniine
gecilmesi i¢in gerekli sorumluluk yonetim tarafindan alinir. Yoneticiler ve calisanlar
arasindaki iliskinin niteligi, ¢calisanlarin kararliliginin derecesi ve nitelik iizerinde giiclii
bir etki yaratir. Bu kararlilik, kalite veya verimlilik gibi ol¢iilebilir faktorlerle ya da
catigma gibi faktorlerle ortaya c¢ikar. Dolayisiyla, calisanin is motivasyonunun
saglanmasinda, verimliligin artmasinda giivenli bir calisma ortami saglanmasinda, hal

ve hareketlerinde yonetimin katkis1 ¢oktur.

Is ortaminda calisanlar ve yonetim arasindaki iliskiler i¢ miisterilerinin yonetime
giiven duymalarinda onemlidir. Ayn1 zamanda c¢alisma ortamindaki olumlu havanin
saglanmasinda ve i¢ miisterilerinin aralarindaki iligkilerin diizenlenmesinde de yonetim
ve i¢ miisteriler arasindaki iligkilere 6nemli gorevler diismektedir. Yonetimin iizerine

diisen bu gorevleri yerine getirmeleri i¢ miisterilerinin yonetime olan giivenlerinin
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artmasinda etkilidir ve iyi iliskilerin yakalanmasinda da etkilidir (Pekmezci vd. 2008:
5).

Calisma hayati, siirekli olarak calisan ve yonetim iligkilerine bagli hiyerarsik
sosyal bir diizendir. Yonetimin basaris1 daima saglikli, basarili ve olumlu calisan ve
yonetim iligkilerine baglidir. Ancak, yonetimde calisan ve yonetim iliskileri, idari,
hukuki ve beseri iliskileri kapsayan sosyal bir disiplindir. Y&netimde basarili ve olumlu
calisan ve yonetim iligkilerinin kurulmasindan ve yiiriitilmesinden biitiin personel
sorumlu olmakla birlikte, 6zellikle yoneticiler daha fazla sorumludur. Zira yonetim
hayatinda ¢alisan kisiler secilerek biraraya gelmis insanlar degildir. Cogu kez tesadiifen
bir araya gelmislerdir. O nedenle teskilat icinde uyum ve isbirliginin temin edilmesi ve
calisanlarin uyumlu bir ekip haline getirilmesi, c¢alisan arasinda iyi iligkilerin

gelistirilmesi Oncelikle yoneticilerin temel gorevidir (Uryan, 2002).

Yonetimde basari, yonetenlerle yonetilenlerin daima iyi ve ahenkli iliskiler
icinde olmasina baghdir. Zira, yonetimde kat1 bir ¢alisan ve yonetim ayrimi verimliligi
azaltir, sadece verilen giinliik emirlerin yiiriitiilmesini saglar. Calisanlarin yonetimle
daima iyi iliskiler icinde olmasi ve onlarla biitiinlesmesi sonucunda, caligsanlar
kendiliklerinden etkin ve verimli olmaya gayret ederler. Zira yonetimde personele
gosterilen ilgi, sevgi ve saygi verimliligin, basarinin ve en 6nemlisi isyerinde huzur ve

mutlulugun kaynagi olmaktadir.

2.4.9. Beceri ve Bilgilerin Kullanilmasi

Isletme calisanlari, sahip olduklar1 bir takim bilgi ve becerilerle simirli kalmayip
gelistirdikleri miiddetge islerinden zevk alacaklardir. Maslow’un motivasyon teorisinde
kisiyi motive eden faktorlerden birisi kendini gerceklestirme ihtiyacidir denilebilir.
Isletmede calisanin bilgi ve becerisini kullanabilmesi bu faktorlerle ele alinabilir.
Calisanlarin bilgi ve becerilerini kullanmalar1 icin gerekli ortam ve kosullarin

saglanmas1 gelisim agisindan c¢ok biiyiik bir 6neme sahiptir.
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2.4.10. Tesis ve Hizmetler

Calisma ortaminin fiziki yapis1 ve ortam kosullar1 ¢alisanlar {izerinde etkili olan
bir unsurdur. S6z gelimi yetersiz 1siklandirma ve yetersiz havalandirma calisanlarin
saghigimi ve dolayisiyla verimliligini olumsuz etkileyebilmektedir. Gerek is giivenligi
gerekse is¢i sagligl gozetilerek olusturulan ¢alisma ortaminin ¢alisanin kendisine deger
verildigi konusunda izlenimini olumlu etkilemesi de calisan iizerinde tesis etkisi olarak
degerlendirilebilecektir. Ayrica calisanlara is yeri ve is ortaminda saglanan sosyal
olanaklar da hem motivasyonu hem verimliligi hem de is tatminini artiric1 6zellige sahip
ayrintilardir. Her ne kadar ¢alisan yaptig: isin karsiligim iicretle aliyorsa da isyerinden
ve listlerinden bir kisim sosyal haklar ve kendisini hos tutacak iicretin disinda imkanlar
kendisinin sadece ¢alisan olarak degil insan olarak goriildiigii izlenimi edinmesini ve is

yerine baghiligini saglayacaktir (Hayta, 2007: 22).

2.5. I¢ Miisteri Memnuniyeti ve Baglhilik

Calisma ortaminin sosyal bir yap1 arz etmesi calisanlarin memnuniyetleri
tizerindeki ig ortam1 ve ¢alisanlarin aralarindaki iligki faktoriinii 6n plana ¢ikarmaktadir.
Calisma ortaminda birlikte calisan bireylerin aralarindaki ortak degerler calisanlarin
birlikte bir grup olarak hareket etmelerini ifade etmektedir ve i¢ miisteri

memnuniyetinin iyilestirilmesinde onemlidir.

Ic miisteri sadakati ya da i¢ miisteri baghliginin olusturulmasi isletmeler
bakimindan biiyiik 6nem arz etmektedir. I¢ miisteri sadakatini arttirmada her isletmenin
kendine 6zgii teknikleri vardir. Bu teknikler 6zelde farkliliklar arz etmekle birlikte
temelde miisterilere istediklerini vermeyi amaclamaktadir. I¢c miisterilerin istekleri
isletme anlaminda oldugu gibi kisisel anlamda da farkliliklar arz etmektedir. Bu nedenle
i¢ miisteri sadakatinin yakalanmasinda i¢ miisteri goriisleri 6nemlidir. I¢ miisterilerin
beklentilerini, istek ve goriislerini dogru sekilde tespit etmis ve anlamis isletmeler i¢

miisteri sadakatini yakalamada bir adim 6ndedir. (Enginkaya ve Ozarslan 2010: 51).
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2.6. Pazarlama Agisindan i¢ Miisteri Memnuniyeti

Ic miisteriler yapilan isin en onemli parcasidir. Miisteri ile olan iliskileri her

zaman ‘Siz Varsaniz Biz Variz’ temel yaklasimiyla degerlendirmek gerekir.

Miisteri, harcadig1 para karsiliginda kaliteli mallar almay1 ve satin aldig1 mallarla
ilgili olarak da mutlu olmay1 bekler; miisteri alis veris yaparken temiz, diizenli, dogru
planlanmis ve cekici teshirlerin oldugu bir is ortami bekler; miisteri iyi egitilmis, giiler
yiizlii, 1yl hizmet veren, sattig1 mali en ince ayrintisina kadar bilen ¢alisanlardan hizmet

beklemektedir.

Pazarlama acisindan bakildiginda i¢ miisterilerin farkli yonleri bulunmaktadir.
Bunlar:

¢ Beklentileri

® Yagslan

¢ Eski ya da yeni miisteri olmasi

¢ Andaki ruhsal halleri

e Problemleri

¢ Giyim tarzlari, zevkleri

¢ Kisilik yapilar

¢ Maddi durumlari

¢ Cinsiyetleri

o Egitimleri, kiiltiirel yapilar:

e Konusma tarzlari

e s yeri calisanlarina kars1 yaklasimlar olarak siralanabilir.

Giiniimiizde halihazirda var olan bir miisteriyi elde tutabilmenin maliyeti ile yeni
bir miisteri kazanmanin maliyetleri kiyaslandiginda arada ciddi bir fark
gozlemlenmektedir. Yeni miisteri kazanma maliyeti, var olan miisteriyi elde etme
maliyetinde kat kat yiiksektir. Bu durumun en O6nemli nedeni halihazirda var olan
miisteri, s6z konusu firmadan daha Once aligveris yaptigindan dolay1r ne ile

karsilasacagin1 yiiksek oranda bilmektedir. Oysa yeni bir marka tercihi bircok
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bilinmezlik icermektedir. Bunun yaninda isletmeler icin yeni miisteri kazanmak
amaciyla gerceklestirilecek olan strateji ve politikalarin yiiksek maliyetli olduklarin1 da

unutmamak gerekmektedir.

Giintimiiz isletmeleri icin var olan miisterileri elde tutma cabalar1 yaninda, yeni
miisteri bulabilme ihtiyac1 s6z konusudur. Oyleyse isletmeler icin var olan miisteri ve
yeni miisteri arasinda bir ayrim yapilmasi soz konusu olmamaktadir. Modern
isletmelerin yapmasi gereken mevcut miisterilerin sadakatini saglamak ve bunlarin
yaninda siirekli olarak yeni miisterileri bulmaktir. Bu noktada literatiirde “’0miir boyu
miisteri degeri’’ kavrami goriilmeye baslamistir. Bu sebeple isletmeler icin kisa siireli
stratejiler degil; uzun soluklu ve omiir boyu siirecek miisteri iliskilerinden s6z etmek
gerekmektedir. Ancak bu sayede siirdiiriilebilir bir basaridan ve dolayisiyla da “’6miir

boyu miisteri degeri’’ yakalamaktan s6z edilebilecektir.

2.7. I¢ Miisteri Memnuniyetsizliginin Isletmeye Etkileri

Memnuniyetsizlik bireylerin kisisel ve sosyal hayatlarinda oldugu gibi is
hayatlarinda da olumsuz etkilere sahiptir. Ic miisteri memnuniyetsizliginin isletmeye

etkileri su sekildedir:

2.7.1. Psikolojik Acidan

Ic memnuniyetin saglanamamas1 durumunda kiside psikolojik acidan ortaya
cikan etkiler yabancilagsma, davranigsal bozukluklar ve strestir. Bunlar agiklanacak
olursa;

2.7.1.1. Yabancilasma

Calisma  ortaminda  yabancilasma  kavrami  iki  farkli  sekilde

degerlendirilmektedir. Bunlardan bir tanesi kisinin ¢alisma ortamindaki c¢alisma

arkadaslariyla arasindaki iliskilerde yabancilagmasi, ikincisi ise kisinin yapmis oldugu
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isi benimseyememesi ya da ise yabancilagsmasidir. Is ortaminda calisma arkadaslariyla
yabancilasma kavrami kendisini bazen bir bireyin diger i¢ miisteriler arasindaki
yabancilagsmay1 ifade etmektedir. Bu durum genellikle ise sonradan katilan calisan eski
calisanlarin arasina girememesi olarak tanimlanabilir. Ayni zamanda calisanlar

arasindaki sosyo-demografik farkliliklar da yabancilagsmaya neden olabilmektedir.

Calisma sirasinda iletisim kurma sans1 olmayan calisanlar zamanla birbirlerine
yabancilasabilmektedir. Ozellikle gelisen teknolojiye bagli olarak mallardaki
standardizasyon ya da tekdiizelik calisanlarin yapmis olduklar ise kendilerinden bir
seyler katabilmelerini imkansiz hale getirmektedir. Bu durumda kisiler yaptiklar isi
benimseyememekte ve islerine karsi bir yabancilasma duygusuna kapilabilmektedir

(Cabukel, 2008: 34).

2.7.1.2. Davranissal Bozukluklar

Calisma hayatinda i¢ miisteri tatminsizligi kisilerde sinirsel ya da duygusal
bozukluklara da neden olabilmektedir. Bu bozukluklar kendisini; saldirgan davranislar,
sabit davranislar, isi oluruna birakma seklinde gosterebilir. I¢ miisteri memnuniyetinde
davranigs bozukluklar1 ¢alisma ortamindaki diger calisanlar1 da etkileyebileceginden
davranig bozukluklar1 gosteren kisilerin tespiti ve gerekli destegin saglanmasi 6nemlidir

(Cabukel, 2008: 34).

2.7.1.3. Stres

Bir is; zorluk, karmasiklik ve is yiikii 6gelerini i¢inde tasir. Boylece isin kendisi
stresli bir hal alir. Ote yandan bircok is tam olarak tanimlanmis degildir ve cok farkli
stres durumlarini icerebilir, bu ise farkli tepkilere neden olabilir. Bu nedenle islevsel
iliski, is ve performansla birlikte diisiiniilebilir. Islevsel iliski soyle Ozetlenebilir
(Ertekin 1993: 150):

¢ Isin bizzat kendisi bir stres kaynagidir ve calisan kiside onun yeteneklerini

sinirlayici ve zorlayic bir etki yapar.
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e Oteki birtakim kaynaklardan dogan stres etmenleri belli bir siire icerisinde
iste de etkili olurlar.

e Kisi yaptig1 isle birlikte bazi stresli durumlar1 azaltmaya veya ortadan
kaldirmaya calisabilir.

e Is basarmi  veya bundaki bir azalma stres gostergesi olarak
degerlendirilebilir. Bir bagka degisle yapilan is stres Olgiisii olarak da

goriilebilir.

Bu dortlii ayrim, stres yogunlugu ile isteki basar1 diizeyi arasinda bir iligkinin

oldugunu gostermesi agisindan da yararlidir.

McGrath isletmelerde stresin genellikle su kaynaklardan dogabilecegini ileri
siirmiistiir (Ertekin 1993: 150):

e Gorev kaynaklr stres(isin zorlugu, belirsizligi ve is yiikiiniin fazlalig)

® Role bagl stres(¢catisma, belirsizlik, is yogunlugu)

¢ Davranis ortamindan kaynaklanan stres(kalabaligin etkisi vb.)

¢ Fiziksel ¢evreden kaynaklanan stres(asirt soguk, karsit ya da diisman giiclerin
varlig: gibi)

e Sosyal cevreden dogan stres(bireyler arasi anlasmazlik, 6zel yasamla ilgili
stres, dislanma veya yalnizliga itilme)

¢ Bireyin kendinden kaynaklanan stres(drnegin bireyin kaygi durumu, algilama

diizeni vb. gibi)
2.7.2. Isletme Agisindan

Ic miisteri memnuniyeti saglanmamasi isletmede de olumsuz etkiler ortaya

cikmasina neden olmaktadir. Bunlar kisaca aciklanacak olursa;
2.7.2.1. lIsgiicii Devri

Isgiicii devri kisinin kendi istegiyle ya da isletme tarafindan isine son verilmesi
sonucunda isten ayrilma oraninin toplam calisan sayisina oranim ifade eder. I¢c miisteri

memnuniyeti ile isgiicii devri arasinda negatif bir iliski vardir (Erdogan, 1994: 378).
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Isgiici devrinin hesaplanmasiyla ilgili asagidaki formiil daha kolay

anlasilmasina yardimei olacaktir.

L. . isten ayrilan sayisi
isglci devri = x 100
toplam calisan sayisi

Is giicii devrinde etkili olan etmenlerden bir tanesi olan isten ayrilan calisan
sayisi igletmeler bakimindan degerlendirildiginde sadece i¢ miisteri memnuniyeti ile
ilgili bir kavram degildir. Bazen belirli Olciiler dahilinde oldugunda is giicii devri
isletmeler bakimindan olumlu sonuglar dogurabilir. Ancak belirli bir degerin iistiine
ciktifinda, isletmelerde deneyimli eleman sayis1 giderek azalacagindan hata payi

yiikselmekte ve islerin yavaglamasina ya da aksamasina neden olabilmektedir.

2.7.2.2. Ise Devamsizlik

Ic miisteri memnuniyetinin isletmeye etkilerinden bir tanesi de ise
devamsizliktir. Ise devamsizhik birden ¢ok nedene dayali olarak gerceklestirilebilir.
Ancak calisan memnuniyeti ile iliskilendirilebilecek ise devamsizlik daha ziyade
mazeretsiz devamsizliktir. Hastalik ya da calisanla ilgili beklenmedik durumlar
karsisinda yapilan devamsizliklarin i¢ miisteri memnuniyeti ile iliskilendirilmesi dogru
degildir. Ise devamsizlik kavrami i¢ miisteri memnuniyetinden ziyade i¢ miisteri

memnuniyetsizliginin dnemli bir gostergesidir.

I¢ miisteri memnuniyeti ile ilgili devamsizlik genel anlamda ii¢ farkli sekilde ele
alinabilir. Bunlar geri c¢ekilme, sosyal degisim ve adaptasyon kaynakl
devamsizliklardir. Geri cekilme seklinde gerceklesen devamsizlik calisanlarin
islerindeki memnuniyetsizlikleri karsisinda is ortamindan uzaklagma egilimidir. Geri
cekilme calisanlarin ise mazeretsiz sekilde gec gelmeleriyle baslar. Ise gec gelme
zamanla mazeretsiz devamsizliklara doniisiir ve bunu takiben c¢alisanin isten
ayrilmasiyla son bulur. Sosyal degisim modeline gore calisan isiyle ilgili sarf ettigi
cabanin karsiligim1 alamadig fikrindedir. Calistig1 is yerinden beklentilerini alamamasi

calisanda dengeyi kendisi saglamali fikrini uyandirir ve calisan ise devamsizlik yaparak
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denge sagladigina inanir. Adaptasyon kaynakli devamsizlikta calisan is
doyumsuzlugundan kaynaklanan davraniglarin sonuclarina gore degerlendirir.
Adaptasyon kaynakli devamsizlik ¢alisanin is kavramina bakisina gore farklilik arz
edebilir. Ise devamsizligi etik bulmayan calisanlar direk devamsizlik yapmaksizin isten

ayrilmayi tercih edebilir (Cakir 2006: 119).

2.7.2.3. Isletmeye Zarar Verici Davramslar

Isletmeye zarar verici davramslar ic miisteri memnuniyetsizliginin isletmeler
acisindan en Onemli ve ileri diizeydeki sonuglart arasindadir. Zarar verme kavrami
isletmeler acisindan c¢alisanin isleri kasitli olarak engellemesini ifade etmektedir ve
temelinde isletmeye bilingli zarar verme istegi yatmaktadir. Ozellikle bu gibi
davraniglar toplu halde yapildiginda isletmeler acisindan cok ©Onemli sonuglar
dogurabilmektedir. Bu gibi faaliyetler genellikle asir1 alkol tiiketimi gibi koti
aligkanliklart olan kisilerce yapilmaktadir. Calisanlar is yerindeki memnuniyetsizligi
hayatlarinin tamamina yansitirlar ya da hayatlarindaki olumsuzluklari is ortamina

yansitirlar (Telman ve Unsal, 2004: 76).

2.7.2.4. Catismalar

Catisma is ortaminda calisanlarin aralarinda ya da calisanlarla isverenler
arasinda yasanabilecek olumsuzluklarin genel ifadesidir. Catismanin temelinde
calisanin isini sevmemesi, calisma arkadaslariyla bir biitiinliik gosterememesi ya da is
ortaminda olusan degisikliklere adapte olamamasindan kaynaklanabilmektedir

(Erdogan, 1996: 146).

Isletmelerde catisma kavrami genellikle olumsuz algilar olusturmaktadir ve
catisgma iyi bir sekilde yonetilmediginde beklenen algida oldugu gibi isletmeler ve
calisanlarin i¢inde bulunduklart is ortami agisindan olumsuz sonuglar dogurur. Ancak
isletmelerde catismanin yasanmasi olasi bir durumdur. Bu nedenle catismay1
engellemek yerine ¢atismay1 iyi bir sekilde yoneterek avantaja cevirme yollarin1 aramak

isletmeler ve caligsanlar acisindan daha olumlu sonuglar doguracaktir. Ciinkii ¢catismayi
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onlemeye yonelik alinan dnlemler her zaman kesin sonu¢ vermeyebilir. Catigmanin iyi
sekilde yonetilmesi konular iizerinde alternatif kararlar ve ¢6ziim yollar1 gelistirmeye
onemli Olclide katki saglayabilecektir. Ayica bireylerin zihinsel ¢abalarini arttirarak
yaraticiliklarim da gii¢lendirir. Modern isletmelerin yasamasi icin gerekli uzmanlik

alanlarinin artmasi ve yayilmasi onemlidir (Eren, 2011: 585-586).

2.7.2.5. Sikayet ve Kirginliklar

Isletmelerde i¢ miisteri memnuniyetsizliginin isletmelere yansima sekillerinden
bir digeri de calisanlarin sikayet ve kirginliklaridir. Sikayet ve kirginliklarin isletme
yoneticileri tarafindan ne zaman Ogrenildigi ve nasil algilandiklart  bu
memnuniyetsizligin sonuglari bakimindan onemlidir. Isletmelerde yasanan sikayet ve
kirginliklarda catismada oldugu gibi avantaja cevrilebilir oOzelliktedir. Sikayet ve
kirginliklar yoneticiler tarafindan kisa siirede Ogrenildiginde ve calisandan yana bir
tutum sergilenerek sorun giderildiginde sikayet ve kirginliklar yerini memnuniyete

birakir (Barutgugil, 2002: 100).



III. BOLUM

3. UYGULAMA

Bu boliimde literatiir taramasi, yontem, bulgular, sonu¢ ve Onerilere yer

verilmistir.

3.1. Literatiir Taramasi

Moslem (2015) “Is Tatminin Caligan Motivasyonu Uzerine Etkileri Hakkinda
Insaat Sektoriinde Bir Arastirma” baslikli arastirmasinda, Tiirk insaat sektorii
calisanlarinin is tatminlerinin motivasyonlar iizerine etkisini arastirmayi amaclamistir.
Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anket formuna 159 mimar, 157 insaat miithendisi ve
16 teknik eleman katilim gostermistir. Arastirma sonucunda gerceklestirilen korelasyon
analizi neticesinde motivasyon alt unsurlarindan “yonetim politikas1” ve “kurum igi
iletisim” faktorleri arasinda ve “denetim” ile “yonetici” faktorleri arasinda da olumlu bir
iliskinin varligr s6z konusudur. Bu caligmada is tatmini ve motivasyon faktorleri
arasinda anlamli iligki kurulamamistir. Varilan bu sonuca dayanarak is tatmininin
motivasyonu direkt etkilemek yerine personelin motive edilmesini kolaylik saglayan bir

ruhsal durum oldugu belirtilmistir.

Diler (2015) “Odiil Sisteminin Calisan Motivasyonuna Etkisinin Incelenmesi
Kapsaminda THY Ornegi” baslikli arastirmasinda, THY personelinin motivasyonunu
saglamak icin olusturulan ©diil sisteminin personelin beklentilerine uygun olup
olmadiginin ve personelin beklentileri dogrultusunda odiil almalarinin personelin
motivasyonuna, is tatminine ve verimliligine etkisinin arastirilmasini amag¢lamistir. Bu

ama¢ dogrultusunda bir anket formu hazirlanmistir. Arastirma sonucunda, odiillerin
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calisanlarin beklentileri dogrultusunda gerceklesmedigi sonucu elde edilmistir. Odiiliin
daha cok {iicrete dayali, maddi nitelikli 6diill oldugu bu tiir odiillerin calisanlarin
beklentilerine cevap veremedigi goriilmektedir. THY’de odiill olarak calisanlar
tarafindan algilanan iicret artislarinin motivasyon, verimli ¢alisma icin yetersiz kaldigi
anlasilmig, calisanlarin isyerinden iicret disinda terfi olanaklari, fiziksel calisma
kosullarinin  yiikseltilmesi, ¢alisma saatlerinde diizenlemeye gidilmesi gibi
beklentilerinin oldugu ve bu yonde verilen ddiillerin kendileri i¢in anlam ve 6nem ifade

ettigi sonucu ortaya ¢cikmistir.

Kus (2015) “Mobbingin Motivasyona Etkisi ve Bir Kamu Kurulusunda
Uygulama” baghkli arastirmasinda, iilkelerin kalkinmasinda ©nemli olan insan
kaynaginin isletmelerde maruz kaldigi mobbing (psikolojik taciz), mobbing varsa
calisan motivasyonuna etkisinin belirlenmesini amag¢lamistir. Bu amag¢ dogrultusunda
hazirlanan anket formu, Yiiksek Secim Kurulu personeline uygulanmis ve ankete 52
kisi katilmigtir. Arastirma sonucunda, mobbinge maruz kalanlarin adli mercilere
basvurmadiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu durumu yasayanlarin genel olarak yakin
cevresiyle paylasim icinde oldugu ve yakin cevresi aracilifiyla kendilerini teselli
etmeye calistiklart goriilmiistiir.  Yakin cevrenin mobing uygulayana karst bir
cezalandiric1 giicli olmadigindan, bu durum mobingin devam etmesinde etkili bir olgu
olarak nitelendirilmistir. Mobbingin ¢alisan motivasyonuna etkisi agisindan elde edilen
sonuglara gore mobbing ile basari ihtiyaci, iliski ihtiyaci, gii¢ ihtiyaci arasinda anlam
goriilememistir. Mobbingin motivasyon, orgiitsel bagllik, is doyumu ve isten ayrilmaya

olan etkileri incelenmis ve ters yonlii bir iliskinin oldugu agiga cikmustir.

Burucuoglu (2011) “Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini Artirmada Miisteri
Sikayetleri Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi” baslikli arastirmasinda,
miisteri sikayeti yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerine
etkisini bir 6rnek olay yardimu ile incelemeyi amaglamistir. Isletme, miisteri sikayetleri
yonetimi el kitab1 ve bu el kitabina baglh ek kaynaklarda belirlenen zaman dilimlerinde
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini dl¢iime tabi tutmustur. Bu dl¢iimleri “en iyi

uygulama takip formu”,““anketler”,“birebir yapilan goriismeler” ile gerceklestirmistir.

Isletmenin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini, uyguladig 6l¢iimler araciligiyla
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stirekli takip ettigi ve bu Olclimlerin isletmeye elde edilen sonuclardan yararlanarak

diizenleme ve planlama firsat1 sagladig tespit edilmistir.

Kidak ve Aksarayli (2009) “Saglik Hizmetlerinde Motivasyon Faktorleri”
bashikli arastirmalarinda, hastane calisanlarinin motivasyonlarina etki eden faktorleri
saptayarak degerlendirmeyi amac¢lamislardir. Calisma, bir egitim ve arastirma
hastanesinde farkli meslek gruplarindan olusan 155 kisiye anket formu uygulanarak
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda, hastane caligsanlar1 {izerinde tanima ve terfi
faktorlerinin diger faktorlere gore motive edici etkisinin daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Ayrica calisma hayatlarinin ilk yillarindaki personel iizerinde, calisma
kosullari, yonetim, iicret ve sorumluluk faktorlerinin motive edici etkisinin daha fazla

oldugu saptanmustir.

Pekmezci, Demirel ve Batman (2008) “I¢ Miisteri Memnuniyeti: Konya Un
Fabrikalarinda Bir Uygulama” baghkli arastirmalarinda, i¢ miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin belirlenmesini amaglamiglardir. Bu amag¢ dogrultusunda, Konya’da
faaliyet gosteren un fabrikalarinda i¢ miisteri memnuniyetine iliskin anket
yapilmistir. Arastirma sonuclarina gore i¢ miisteri memnuniyeti bilesenleri; calisan
egitimi, sosyal ihtiyaclar, yonetim ile iliskiler, sirket ici iletisim, idareye duyulan giiven,
sirketin miisteri yaklasim, bilgi ve beceri kullamim kapasitesi seklinde olmustur. i¢
miisteri memnuniyeti ile en kuvvetli iligkinin sirketin miisteri yaklasimi unsuru arasinda
oldugu anlasilmistir. Bunu sirasiyla; yonetim ile kurulan iliskiler, idareye kars1 gelisen
giiven duygusu, sosyal ihtiyaglar, bilgi ve beceriden yararlanma derecesi, ¢alisan egitimi

ve sirket i¢i iletisim izlemektedir.

Gonen (2008) “Kamu Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)” baslikli
arastirmasinda, bir pazarlama yonetim felsefesi olan Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin
kamu sektoriinde uygulanabilirligini ve uygulama sonucunda elde edilecek sonucun
neler olabilecegini ortaya koymayr amacglamistir. Bu amacla, bir devlet iiniversitesi
hastanesinde 358 kisiyi kapsayan anket yontemi ile bir saha calismasi yapilmistir.
Arastirma sonucunda hasta sikayetlerinin dinlenmedigi, hasta ile iletisimde internetten

faydalanilmadigi, basar1 gosteren personele Odiil sisteminin uygulanmadigi, c¢alisan
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performansinin Sl¢lime tabi tutulmadigi, hastalarin muayene ve bekleme siirelerinden
sikayetci olduklari, idarecilerin calisanlarla kaliteli iliski kurmadiklar1 ve onlarin
motivasyonlarinm ve fikirlerini dikkate almadiklari, ¢alisanlarin hastaneye karsit olumsuz

hisler besledigi sonucu elde edilmistir.

Karakaya ve Ay (2007) “Calisanlarin Motivasyonunu Etkileyen Faktorler:
Saglik Calisanlarina Yonelik Bir Arastirma™ baglikli ¢calismada, motivasyonu etkileyen
faktorleri, demografik ozelliklerle etkilesimli bi¢cimde incelemeyi amaglamiglardir.
Anket yontemi ile edinilen verilerin analizi sonucunda, saglik ve yardimci saglik
hizmetleri meslek grubu caligsanlar i¢in, yapilan isin takdir edildigi bir ¢aligma ortami
olusturacak sekilde diizenlemelerin yapilmasi; yardimci saglik hizmetleri ve diger
hizmetleri gerceklestiren personel icin ise makul calisma saatlerinin ayarlanmasi
durumunda motivasyonun pozitif olarak etkilenecegi ifade edilmistir. Ayrica saglik ve
yardimer saglik meslek grubunun calisanlari icin is deneyimi ve is i¢in yeterli bilgiyi
edinme unsurlar ile alakali diizenlemelerin gerceklestirilmesinin motivasyon {izerinde

olumlu etki yarattig1 sonuglarina varilmistir.

Kaplan (2007) “Motivasyon Teorileri Kapsaminda Uygulanan Ozendirme
Araclarinin Isgoren Performansina Etkisi; Bir Uygulama” bashkli arastirmasinda,
TPAO Batman Bolge Miidiirliigii’nde faaliyette bulunan calisanlarin motivasyonunu
tespit etmeyi amaclamistir. Arastirmanin evreni, Tiirkiye Petrolleri Anonim Ortakligi
(TPAO) Genel Miidiirliigii ve Bolge Miidiirliikklerinde faaliyet gosteren isletmelerin
biitiin calisanlarin1 kapsamaktadir. Arastirmada ortaya konulan hipotezler ve bu
hipotezlerin test edilmesi sonucunda; motivasyon ile performans ¢ok yakin iligkili
olarak saptanmistir. Arastirma sonucuna gore ¢alisanlarin performansinin artirilmasinda
en etkili ve gecerli yontemin kira, yakacak, aile ve giyim yardimu, iicret artis1 gibi maddi

unsurlar oldugu kanaatine varilmistir.

Karakose ve Kocabas (2006) “Ozel ve Devlet Okullarinda Ogretmenlerin
Beklentilerinin Is Doyumu ve Motivasyona Etkileri”  baslikli arastirmalarinda,
ogretmenlerin farkli boyutlardaki beklentilerinin is doyumu ve motivasyonlarina

etkisini saptamayr amaglamislardir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anket formu,
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Gaziantep il merkezi ile Kahramanmaras il merkezi ve ilgelerinde bulunan ozel ve
devlet okullarinda gorev yapan Ogretmenlerce cevaplanmistir. Arastirmanin 6rneklemi,
calisma evreni iizerinden alinan toplam 296 Ogretmenden olusmustur. Arastirma
sonucunda, 6zel ve devlet okullarinda gorev alan Ogretmenlerin birbirinden degisik
boyutlardaki beklentilerinin i doyumu ve motivasyonlarini etkilemesi acisindan
goriislerinin  cinsiyete, mesleki deneyime, okul kademesine ve yasa gore anlaml
farkliliklar sergiledigi goriilmiistiir. Calismanin sonuglarina gore genel olarak devlet
okullarinda calisan Ogretmenler, yonetimde karara katilma ilkesinin okullarinda
uygulama alaninmn kisith olusundan sdz etmislerdir. Ogretmenlerin motivasyonlarina
negatif etki eden yetersiz fiziki ortam kosullarinin, 6zellikle devlet okullarinda daha
kaliteli hale getirilmesi gerekliligi ortaya konmustur. Ogretmen ve idareci arasinda
karsilikli giiven ortamiyla kurulacak bir iletisimin motivasyona katki saglayacagi

yOniinde goriis bildirilmistir.

Semerci (2005) “Is Motivasyonu ve Sonuclari, T.C. Merkez Bankasi’nda bir
uygulama” baglikli arastirmasinda, TCMB calisanlarinin motivasyonlari iizerinde etkili
olan faktorleri belirlemek ve ¢alisanlarin motivasyon diizeylerini 6l¢gmeyi amaclamigtir.
Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anket formu 655 kisi tarafindan yanitlanmistir.
Anket ile calisanlarin motivasyonu iizerinde etkili olan unsurlarin neler oldugu ve
motivasyonla ilgili cesitli konulardaki duygu ve diisiinceleri hakkinda bilgi edinilmeye
calisilmistir. Anketten elde edilen veriler iizerinde istatistiksel analizler yapilmus,
yonetimin c¢alisanlarin motivasyon diizeylerini yiikselterek onlardan daha etkin ve
verimli bir sekilde faydalanmak {izere cesitli politika ve uygulamalar gelistirmesi
gerekliligi sonucuna varilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler
dogrultusunda; yonetime calisanlarin motivasyonlarinin iyilestirilmesine yonelik

tavsiyelerde bulunulmustur.

Cakar ve Ceylan (2005) “Is Motivasyonunun Calisan Bagliligi1 ve Isten Ayrilma
Egilimi Uzerindeki Etkileri” baslikli arastirmalarinda, 6zel sektor ve kamu sektoriinden
84 calisana iliskin is motivasyonu, orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Calisanlarin orgiite bagliliginin boyutlar iizerinde yapilan bu

calisma, calisan baghiligin1 anlama ve artirmak konusu ile ilgilenen kisilere 6nemli
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bilgiler sunmay1 amaglamistir. Calisanlarin ise katilim ve ige baglilik seviyeleri arttikca,
orgiit amaglarina ve degerlerine de baghliklarinin artis gosterdigi; buna gore calisanlarin
ise bagliligi, ise katilimi, orgiite duygusal baglilig1 arttikca isten ayrilma niyetlerinin de

diistiigti ifade edilmistir.

3.2. Yontem

3.2.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Kisitlilig

Bu arastirmanin konusu, i¢ miisteri memnuniyetini -beyaz yakali ve mavi yakali
calisanlarin memnuniyetini- olusturan faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaktir.
Arastirma Bolu ilinde, ¢imento sektoriinde faaliyet gosteren isletmenin beyaz ve mavi
yakali calisanlar1 ile gerceklestirilen nicel bir caligmadir. Calismada savunulan
hipotezler %95 giiven seviyesinde test edilmis olup; anket formunda yer alan sorular
arastirmada belirtilen hedeflere uygun bir sekilde belirlenmeye c¢alisilmis, sorularin

anlasilabilir ve kisa olmasina 6zen gosterilmistir.

Ankete katilanlar Bolu ilinde, ¢cimento sektoriinde faaliyet gosteren isletmenin
calisanlartyla simirhidir. Beyaz yakali 96 ¢alisanin 84’iinden, mavi yakali 110 calisanin
ise 45’inden anket doniisii saglanmistir. Mavi yakali calisan anket doniisiiniin beyaz
yakali calisan anket doniisiine gore nispeten daha az olmasinin sebebi; mavi yakalilarin
sahada calismalar1 sebebiyle kendilerine ulasilmasinda zorluk yasanmasindan

kaynaklanmaktadir.

Arastirmanin amaci beyaz ve mavi yakali ¢calisanlarin memnuniyetini, diger bir

ifadeyle i¢ miisteri memnuniyetini olusturan faktorleri ortaya koymaktir.

3.2.2. Arastirmanin Hipotezi

Arastirmanin ana problemi: i¢ miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

nelerdir, i¢ miisteri olan beyaz yakali ve mavi yakali calisanlara gére memnuniyet
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degismekte midir? I¢ miisteri memnuniyetinin alt boyutlar1 ve i¢ miisteri memnuniyeti

ile caligsanin isten memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski var midir?

Hipotezler:

H,. lletisim faktorii acisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi yakal
calisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

H,. Yonetim ve iliskiler faktorii acisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi
yakali ¢alisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

Hj. Motivasyon faktorii agisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi yakali
calisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

H,. Calisan egitimi faktorii acisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi yakali
calisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

Hs. Tesis ve hizmetler faktorii agisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi
yakali ¢alisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

He. Ucret faktorii acisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi yakal
calisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

H;.Takim calismas1 faktorii acisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi yakali
calisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

Hg. Calisma hayati kalitesi faktorii acisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve mavi
yakali ¢alisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

Hy. Calisanin isten memnuniyeti faktorii agisindan i¢ miisteri olan beyaz yaka ve
mavi yakali calisanlarin memnuniyetlerinde farklilik vardir.

Hyp. Ic miisteri memnuniyeti alt faktorleri ile calisanin isten memnuniyeti
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H;;. Calisanin isten memnuniyeti faktorii ile i¢ miisteri memnuniyeti arasinda

anlaml bir iligki vardir.
3.2.3. Ana Kiitle ve Orneklem Secimi
Arastirma sonuclarindan elde edilen verilerin (bulgu) genellenmek istenilen

biitiiniine evren ad1 verilmektedir. Arastirma evrenini Bolu ilinde, ¢imento sektoriinde

faaliyet gosteren isletmenin 206 calisaninin tamami olusturmaktadir.
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Arastirmanin 6rneklemini ise yapilan literatiir taramasi 1s1ginda ve verilerin
genellestirilebilmesi agisindan s6z konusu evren icerisinden tesadiifi olmayan

ornekleme tekniklerinden kota 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

Kota 6rnekleme, cerceve olusturmanin miimkiin olmadigr durumlarda kullanilan
bir yontemdir. Bu yontemde cerceve yerine siniflandirildigi, anketorlerin belirlenen
ozelliklere sahip kisiler bulmalar1 olduk¢a zaman alacaktir. Bununla birlikte, yontemin

kismi kullanimlar1 bircok durumda biiyiik yarar saglamaktadir.

Kota orneklemeye gore; i¢ miisteriler beyaz yakali ve mavi yakali olmak tizere
iki kotaya ayrildi. Her iki grubun (beyaz yakali ve mavi yakali) tamamina cevaplanmak
izere toplam 206 anket dagitildi. 96 beyaz yakali ¢calisandan 84 kisi ve 110 mavi yakali

calisandan 45 kisi olmak iizere toplam 129 adet anket cevaplandi.

3.2.4. Veri Toplama

Bu arastirmada i¢ miisteri memnuniyeti Olgegi olarak bireylerin islerinden
aldiklar1 doyumun diizeyini belirlemek amaciyla Hackman ve Oldham (1975) tarafindan
gelistirilen oOlcek ve Giiler (1990) tarafindan uygulanan ve gecerliligi saptanan 5
secenekli 6z bildirim olgegi ve Diirnev Yilmaz'in “TKY Calismalar1 Cergevesinde I¢
Miisteri Memnuniyeti” adli tezinde kullandigi i¢ miisteri memnuniyeti Olceginden
yararlanilmistir. 5°1i Likert Olgegi cevaplari “Kesinlikle katiliyorum™ ifadesi 5,
“Katiliyorum” ifadesi 4, “Ne katiliyorum / Ne katilmiyorum” ifadesi 3, “Katilmiyorum”

ifadesi 2, “Kesinlikle Katilmiyorum™ ifadesi 1 olarak degerlendirilmistir.
3.2.5. Verilerin Analizi
Ornekleme giren calisana uygulanan i¢c miisteri memnuniyeti 6lceginden elde

edilen verilerin analizinde SPSS 22,0 paket programi kullanilmistir. Verilerin analizinde

izlenen yol ise su sekildedir:
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e Dogru bir model olusturmak adina gelistirilen 6lcegin kac tane alt boyuttan
ve alt boyutlarin hangi maddelerden olustugunu belirleyebilmek i¢in kesfedici
faktor analizi yapilmigtir.

e Orneklemi olusturan ¢alisanin demografik bilgileri ile ilgili bulgular icin
frekans analizi uygulanmistir. Bir ya da daha cok degiskene ait degerlerin ya
da puanlarin dagilimina ait 6zelliklerini betimlemek amaciyla verileri say1 ve
yiizde olarak tablo haline getirebilmek icin frekans analizi kullanilmistir. Elde
edilen bulgular tablo haline getirilerek yiizde (%) ve frekans (f) olarak ifade
edilmistir.

¢ Frekans analizi sonrasinda, drneklem grubundan elde edilen veriler iizerinde
uygun istatistiksel analizleri yapabilmek amaciyla Kolmogrov- Smirnov Testi
ile normal dagilim olup olmadigina bakilmis ve test sonucunda i¢ miisteri
memnuniyeti Ol¢ceginin normal dagilim sergiledigi ve bu sonuglara gore
verilerin analizinde parametrik testlerin kullanilmasina karar verilmistir.

e Orneklemi olusturan calisanlardan elde edilen verilerin parametrik
dagildiginin  belirlenmesi sonucunda arastirmanin alt problemlerinin
analizinde; iki iliskisiz 6rneklemden elde edilen puanlarin birbirinden anlamli
bir sekilde farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin parametrik
testlerden olan Bagimsiz t testi uygulamistir.

e Calisanin i¢ miisteri memnuniyeti alt boyutlarinin toplam puanlarindaki
iligkiyi test edebilmek i¢inse Pearson Carpim Moment Korelasyon Katsayisi
kullanilmistir. Korelasyon katsayis1 bir degiskenin digeriyle olan iligkisinin
derecesini gostermektedir. Arastirmada, korelasyonun anlamlilik degeri ise,
hesaplanan korelasyon katsayisinin biiyiikliigii ve aciklanan degiskenligin
pratikteki onemi dikkate almmarak o= 0.05 diizeyinde degerlendirilmistir.
Korelasyon katsayisinin 0.70- 1.00 arasinda olmasi yiiksek, 0.70- 0.30
arasinda olmasi orta, 0.30-0.00 arasinda olmasi ise diisiik diizeyde bir iligki
oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte korelasyon katsayisinin isareti ise
iliskinin yoniinii yani olumlu ya da olumsuz oldugunu gostermektedir. Iki
degisken arasindaki iligki durumu ise, yani X degiskeninin artmasi
durumunda Y degiskeni de artma egilimi gosteriyorsa bu X ve Y arasinda

pozitif yonde iliski oldugunu gostermektedir.
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3.3. Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, orneklem grubuna ait demografik bilgilerin
aciklanmas1 ve aragtirmanin alt problemlerinin yanitlanmasi i¢in elde edilen verilerin
uygun istatistiksel yontem ile analizi sonucunda ortaya cikan bulgular ortaya

konulmustur.

3.3.1. Demografik Ozellikler

Arastirmanin anket formunda yer alan kisisel bilgilere ait olan frekans dagilim

tablolar su sekildedir:

Tablo 3.1: Beyaz Yakali ve Mavi Yakal1 Calisan

f Yiizde Toplam Yiizde
Beyaz Yakali 84 65,1 65,1
Mavi Yakali 45 34,9 34,9
Toplam 129 100,0 100,00

Tablo 3.1°de ankete cevap veren ¢alisanlarin 84°ii (%65,1) beyaz yaka ve 45’

(%34,9) mavi yaka olmak iizere 129 calisan arastirmaya dahil edilmistir.

3.3.2. Olgeklerin Giivenirlilik Analizi Sonuglari

Bu asamada calismanin arastirma boliimiinde kullanilan I¢c Miisteri Memnuniyeti
Olgegi puanlama yolu ile olgiilen lgekler icin giivenirlilik analizi yapilmistir. Verilerin
kendi i¢inde i¢ tutarliliginin olup olmadigini belirlemek i¢in de faktor analizi yapilacak
ifadelerin giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenirlilik kavrami arastirma bulgulariyla
ilgili bir kavramdir. Giivenirlilik temel olarak, bir aragtirmanin tekrarlanmasi
durumunda ayn sonuclarin elde edilip edilemeyeceginin, cevaplayicilarin durumlarinda

bir degisiklik olmadig siirece ayni cevaplar1 verip vermeyeceklerinin gostergesidir.

Anket sorularimin giivenirliligi i¢in Cronbach’s Alpha test istatistigi

kullanilmustir.
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e Cronbach’s Alfa Katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme
olciitii;

¢ (.00 <a<0.40 ise dlcek giivenilir degildir.

* 0.40<a<0.60 ise olcek diisiik giivenirliliktedir.

e 0.60 <a<0.80 ise dlcek oldukga giivenilirdir.

e (.80 <a< 1.00 ise dlcek yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 3.2: Olgegin Giivenirlilik Analizi

Cronbach's Alpha Madde Sayist
Calisanin Isten Memnuniyeti 0,902 7
Iletisim 0,919 6
Yonetim ve iliskiler 0,969 7
Motivasyon 0,935 3
Calisan Egitimi 0,952 7
Tesis ve Hizmetler 0,843 4
Ucret 0,647 2
Takim Caligmasi 0,910 3
Calisma Hayati Kalitesi 0,893 5
Ic Miisteri Memnuniyeti (Calismanin Giivenirligi) 0,957 44

Tablo 3.2’de goriildiigii iizere yapilan analiz sonucunda olgekteki 44 maddenin
giivenirliliginin a= 0,957 ve calisanin isten memnuniyeti alt boyutunun giivenirliliginin
a= 0,902, iletisim alt boyutunun giivenirliliginin a= 0,919, yonetim ve iliskiler alt
boyutunun giivenirliliginin o= 0,969, motivasyon alt boyutunun giivenirliliginin
a= 0,935, calisan egitimi alt boyutunun giivenirliliginin a= 0,952, tesis ve hizmetler alt
boyutunun giivenirliliginin o= 0,843, {icret alt boyutunun giivenirliliginin a= 0,647,
takim caligmasi alt boyutunun giivenirliliginin o= 0,910, caligma hayat1 kalitesi alt
boyutunun giivenirliliginin a= 0,893 dolayisiyla bu degerlerin yiiksek giivenirlilikte

oldugu ve arastirma i¢in yeterli oldugu goriilmektedir.

3.3.3. I¢ Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi

Ic miisteri memnuniyetinin tespiti icin gerekli olan 6zellikleri belirlemek icin
faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi verilerin yapisini tanimlamak, 6zetlemek,
sayllarin1 yonetilebilir ve iizerinde calisilabilir, makul bir sayiya diisiirmek icin

yapilmaktadir.
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3.3.3.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti Olcegindeki Calisanin isten Memnuniyeti

Ifadelerine Ait Faktor Analizi Sonuclart

Verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini test etmek amaciyla Bartlett

testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6l¢eklerine bakilmistir.

Tablo 3.3: KMO ve Bartlett's Test Sonuglar1

Kaiser-Meyer-Olkin 0,858
'Y aklagik ki-kare degeri 713,168

Bartlett's Testi df 15
0,000

Tablo 3. 3’te Bartlett testi ana kiitlenin biitiinliigiinii test eden Bartlett tarafindan
gelistirilen kiiresellik testidir. Analizde kiiresellik test degeri; 713,168 olarak
vermektedir. Bu deger 0.00 anlamlilik diizeyinde gecerlidir. Yani ana kiitle i¢indeki

degiskenler arasinda bir iligkinin var oldugunu gosterir.

Faktor analizinin gegerliligini bastan gosteren bir diger test de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testidir. KMO bir oran olup; yiizde 60’1n iistiinde olmasi istenir. KMO
testinin sonucu yiizdesi 85,8 olarak gerceklesmistir. Bu korelasyon da iligkinin nispeten
giiclii oldugunu ifade etmektedir. Bu iki sonug faktor analizine devam etmede sakinca

olmadigini ve sonuglarin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

SPSS’de yapilan faktor analizi sonucunda faktorlerin varyansi agiklama diizeyi

asagidaki tabloda belirlenmistir.

Tablo 3.4: Calisanin Isten Memnuniyeti Faktoriine Ait Toplam Aciklanan Varyans

Baslangig Ozdegerleri Doniistiiriilmiis Kareli Agirliklar Toplami
Bilesenler Toplam Varyansin Kiimiilatif Toplam Varyansin Kiimiilatif
p Yiizdesi Yiizdesi p Yiizdesi Yiizdesi
1 4,555 75,919 75,919 4,555 75,919 75,919
2 0,521 8,689 84,608
3 0,385 6,423 91,031
4 0,319 5,320 96,351
5 0,132 2,198 98,549
6 0,087 1,451 100,000
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Tablo 3.4 incelenildiginde ©6zdegeri 1’den biiyilk olan faktorlerin varyansi
aciklama oraninin kiimiilatif olarak yiizdesinin 75,919 oldugu goriilmiistiir. Bu oran
faktor analizine gore, 0zdegeri 1’den biiyiikk olan bu faktorlerin varyansi agiklama
diizeyini ifade eder. Bu oranin minimum yiizdesinin 50 olmas1 gerektigi goz Oniine
alindiginda bu oraninin varyansi agiklama diizeyini ortaya koymasi bakimindan yeterli

oldugu soylenebilir.

Tablo 3.5: Calisanin Isten Memnuniyeti Faktorii Ile Ilgili Ifadelerin Faktor Yiikleri

Faktor Yiikii

Yeniden ise girecek olsam, ¢alistigim igyerine basvuruda bulunurdum. 0,934
Calistigim igyerine caligmayi tanidiklarima da tavsiye ederim. 0,917
Genel olarak ¢alistigim igyerinde ¢calismaktan memnunum. 0,876
Diger kuruluslarla kiyasladigimda, calisngim isyerini calismak icin ideal bir yer

olarak goriiyorum. 0,845
Calistigim isyerinin mutlu ve kotii giiniimde yanimda olacagini biliyorum. 0,826
Calistigim isyerinin gelecekte daha biiyiikk ve sektoriinde daha etkin bir kurulus

olacagina inantyorum. 0,305
Calistigim igyerinin bana iyi bir gelecek saglayacagina inaniyorum. 0,825

Tablo 3.5’te calisanin isten memnuniyeti faktoriinde calisanlar, genel olarak is
memnuniyetleri hakkinda goriislerini belirtmislerdir. Olgegin ilk 7 maddesi calisanin
isten memnuniyeti faktoriinii olusturmus ve 6. ifade 0,40’1n altinda deger aldigi i¢in

analizin disinda birakilmis ve 6 madde ile analize devam edilmistir.

3.3.3.2. I¢ Miisteri Memnuniyeti Olcegindeki Calisanin isten Memnuniyeti
Digindaki ifadeler I¢in Faktor Analizi

Verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini test etmek amaciyla Bartlett

testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6l¢eklerine bakilmistir.

Tablo 3.6: KMO ve Bartlett's Test Sonuglar1

Kaiser-Meyer-Olkin 0,910
Yaklasik ki-kare degeri 4684,037
Bartlett's Testi df 666
P 0,000

Tablo 3. 6’da bartlett testi ana kiitlenin biitiinliigiinii test eden Bartlett tarafindan

gelistirilen kiiresellik testidir. Analizde kiiresellik test degeri; 4684,037 olarak
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vermektedir. Bu deger 0.00 anlamlilik diizeyinde gecerlidir. Yani ana kiitle icindeki

degiskenler arasinda bir iliskinin var oldugunu gosterir.

Faktor analizinin gegerliligini bastan gosteren bir diger test de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testidir. KMO bir oran olup, yiizdesinin 60’1n iistiinde olmasi istenir ve
KMO testinin sonucu yiizdesi 91,0 olarak gerceklesmistir. Bu korelasyonda iliskinin
nispeten gii¢lii oldugunu ifade etmektedir. Bu iki sonu¢ faktor analizine devam etmede

sakinca olmadigini ve sonuglarin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Faktorlere verilen isimler ve faktor yiikleri asagidaki Tablo 3.7°de yer

almaktadir.

Tablo 3.7: i¢c Miisteri Memnuniyeti Olgegi Alt Boyutlarina Ait Faktor Yiikleri
FAKTORLER

Yonetim ve
iliskiler
Calisan Egitimi
Iletisim
Calisma Hayati
Kalitesi
Tesis ve Hizmetler
Takim Caligmasi
Motivasyon
Ucret

lifadeler

'YOneticim basarilarimi takdir eder.

=
o0
W
N\l

'Yoneticim gerekli durumlarda haklarimi
korur.
[Yoneticim adil ve diiriist davranarak
. 0,830
calisanlara 6rnek olur.
Y Oneticim sorunlarimi dinler ve ¢oziimler
sunar.
Y Oneticim, isyerine iligkin faaliyet ve
uygulamalara yonelik tarafima yeterli ve 0,804
diizenli bilgi verir.
Y Oneticiler yeterli bilgiye ve yonetsel
. o 0,764
becerilere sahiptir.
Y Oneticim onu yapici olarak elestirmeme izin
verir.
IAld1gim egitimlerin is performansima etkisi
Olctimlenmekte ve sonuglar hakkinda
- . . 0,818
IPerformans Degerlendirme sonucum ile
birlikte geribildirim yapilmaktadir.
'Yetkinliklerimi ve performansimu arttiracak
egitim ve gelisim olanaklar1 planlanmaktadir.
[simin gerektirdigi gelisim ve egitim planlari 0719
benim de goriislerim alinarak yapilmaktadir. ’
Birim ve calisanlarin egitim ihtiyaclari
sistemli, diizenli ve objektif olarak 0,705
belirlenmektedir.

0,857

0,810

0,764

0,742
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Tablo 3.7 (devam): i¢ Miisteri Memnuniyeti Olcegi Alt Boyutlaria Ait Faktor Yiikleri

[simin gerektirdigi gelisim ve egitim planlari
sistematik olarak yapilmaktadir.
[syeri yonetim yaklasim, siirekli iyilestirme
anlayisina sahiptir.
[syeri yonetimi, calisanlar ile giivene dayali
acik iligkiler kurarak, onlara verdigi dnemi 0,518
gostermektedir.
Uriin, hizmet, proje ve faaliyetleri konusunda
tiim calisanlara yeterli bilgilendirme 0,739
yapilmaktadir.
Calisanlar arasinda saglikli ve agik bir
iletisim vardir.
Kurum i¢i haberlesme / duyurular diizenli ve
acik bir sekilde yapilmaktadir.
Yeterli oryantasyon egitimi saglanmistir. 0,636
Birimler/departmanlar arasinda saglikli ve

N 0,632
acik bir iletisim vardir.
'Yoneticim ile aramizda saglikli ve agik bir
iletisim vardir.
Calisma ortamindaki teknolojik alt yap1
yeterlidir.
Calisma ortamimda fiziki kosullar (1sitma,
ses,havalandirma, ve 1s1iklandirma) yeterlidir.
Ucretim sektor ve piyasa kosullarina gore
yeterli diizeydedir.
Kurum i¢indeki ortak kullanim alanlar1
(tuvalet, soyunma odasi vb.) temiz ve 0,646
diizenlidir.
[sime uygun, arag/gere¢ ve hizmetler
saglanmaktadir.
'Yemekhane temiz ve diizenlidir. 0,805
Dinlenmek i¢in yeterli tesisler (dinlenme 0.803
salonu, lokal vb.) saglanmaktadir. ’
[Yemekler temiz, ¢esitli ve doyurucudur. 0,783
Servis ve ulagim olanaklar1 yeterlidir. 0,537
Calisanlar ve birimler arasinda bilgi ve
deneyim aligverigi vardir.
Calisanlar arasinda dayanigma, isbirligi, saygi
ve uyum vardir.
Kurumumda calisma arkadaslarim ile
iletisimimi artiracak sosyal faaliyetler 0,797
gerceklestirilir.
Oneri ve fikirlerim dinlenmekte ve degerli
goriilmektedir.
Calisanlar bagliliklar1 ve basarilar1 nedeniyle
taninmakta ve takdir edilmektedir.
Yoneticim kisisel gayretimi takdir eder. 0,720
Ucret dist 6demeler (giyecek/ ayakkabi/
egitim/ sosyal yardim paketleri vb.) vardir.
IFazla mesai oldugu taktirde kurumum bunun
karsiligin1 oder.

0,679

0,549

0,719

0,671

0,590

0,789

0,698

0,653

0,624

0,819

0,818

0,799

0,764

0,848

0,772
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Tablo 3.7 incelendiginde faktor analizi sonuclarina gore degiskenler sekiz baslik

altinda toplanmaistir.

3.3.3.2.1. Yonetim ve iliskiler Faktorii

Yoneticim basarilarimi takdir eder, yoneticim gerekli durumlarda haklarimi
korur, yoneticim adil ve diiriist davranarak c¢alisanlara 6rnek olur, yoneticim sorunlarimi
dinler ve ¢oziimler sunar, yoneticim kuruma iliskin faaliyet ve uygulamalara yonelik
tarafima yeterli ve diizenli bilgi verir, yoneticiler yeterli bilgiye ve yonetsel becerilere

sahiptir, yoneticim onu yapici olarak elestirmeme izin verir.

Bu faktorlerin ilki “Yonetim ve Iliskiler Faktorii” diir. Bu faktor toplam
varyansin %18,10’unu aciklamaktadir. Bu faktorde calisanlarin, isletmede gorev alan

yoneticiler ve isletme yonetimi ile ilgili diisiincelerine deginilmistir.

3.3.3.2.2. Calisan Egitimi Faktorii

Aldigim egitimlerin i performansima etkisi Olciimlenmekte ve sonuglar
hakkinda performans degerlendirme sonucum ile birlikte geribildirim yapilmaktadir,
yetkinliklerimi ve performansimi arttiracak egitim ve gelisim olanaklari
planlanmaktadir, isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar1 benim de goriislerim
alarak yapilmaktadir, birim ve calisanlarin egitim ihtiyaglar sistemli, diizenli ve
objektif olarak belirlenmektedir, isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar
sistematik olarak yapilmaktadir, isletmenin yOnetim yaklasimi siirekli iyilestirme
anlayisina sahiptir, isletme yonetimi calisanlar ile giivene dayali agik iliskiler kurarak

onlara verdigi 6nemi gostermektedir.

Ikinci faktor ise “Cahsan Egitimi Faktorii ~ diir. Bu faktor toplam varyansin
%12,47’sini agiklamaktadir. Bu faktorde isletmede calisanlara yonelik olarak verilen

egitim ve bu egitimin yeterliligine iliskin diisiincelere deginilmistir.
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3.3.3.2.3. lletisim Faktorii

Kurum i¢i haberlesme / duyurular diizenli ve agik bir sekilde yapilmaktadir,
yeterli oryantasyon egitimi saglanmistir, birimler/departmanlar arasinda saglikli ve agik

bir iletisim vardir, yoneticim ile aramizda saglikli ve acik bir iletisim vardir.

Uciincii  faktor ise “iletisim Faktorii”dir. Bu faktor toplam varyansin
%10,67’sini agiklamaktadir. Bu faktorde ¢alisanlarin birimler arasi iletisimi ve calisan

ile yonetici arasindaki iletisim ile ilgili diislincelerine deginilmistir.

3.3.3.2.4. Calisma Hayat1 Kalitesi Faktorii

Calisma ortamindaki teknolojik alt yapr yeterlidir, ¢alisma ortamimda fiziki
kosullar (1sitma, ses, havalandirma ve 1siklandirma) yeterlidir, ticretim sektor ve piyasa
kosullarina gore yeterli diizeydedir, kurum i¢indeki ortak kullanim alanlar1 (tuvalet,
soyunma odasi vb.) temiz ve diizenlidir, isime uygun, ara¢ / gere¢ ve hizmetler

saglanmaktadir.

Dordiincii  faktor “Calisma Hayati Kalitesi Faktorii” diir. Bu faktor
toplam varyansin %9,97 sini agiklamaktadir. Bu faktdrde ¢alisanlarin ¢alisma ortaminin

yeterliligine iliskin diisiincelerine deginilmistir.

3.3.3.2.5. Tesis ve Hizmetler Faktorii

Yemekhane temiz ve diizenlidir, dinlenmek igin yeterli tesisler (dinlenme
salonu, lokal vb.) saglanmaktadir, yemekler temiz, cesitli ve doyurucudur, servis ve

ulasim olanaklar1 yeterlidir.

Besinci faktor “Tesis ve Hizmetler Faktorii” diir. Bu faktor toplam varyansin
%8,35’ 1ini acgiklamaktadir. Bu faktorde calisanlarin isyerinin kendilerine sagladigi
yemekhane, dinlenme salonu vb. tesis ve diger hizmetlere iliskin diisiincelerine

deginilmistir.
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3.3.3.2.6. Takim Caligsmas1 Faktorii

Calisanlar ve birimler arasinda bilgi ve deneyim aligveris vardir, ¢alisanlar
arasinda dayanisma, isbirligi, saygi ve uyum vardir, kurumumda caligma arkadaslarim

ile iletisimimi arttiracak sosyal faaliyetler gerceklestirilir.

Altinc1 faktor “Takim Cahismasi1 Faktorii” diir. Bu faktor toplam varyansin
%7,96’s1m1  agiklamaktadir. Bu faktorde calisanin calisti@  birimdeki ve diger
birimlerdeki c¢alisanlar ile 1ilgili dayamisma, birlik beraberlik ve yardimlagma

konusundaki diistincelerine deginilmistir.

3.3.3.2.7. Motivasyon Faktorii

Oneri ve fikirlerim dinlenmekte ve degerli goriilmektedir, calisanlar bagliliklar:
ve basarilar1 nedeniyle taninmakta ve takdir edilmektedir, yoneticim kisisel gayretimi

takdir eder.

Yedinci faktor “Motivasyon Faktorii”diir. Bu faktdor toplam varyansin
%7,25’ini aciklamaktadir. Bu faktérde calisanin isyerindeki motivasyonunu artirici
etkenlere ve bu etkenlerin ¢alisan tarafindan nasil karsilandig ile ilgili diisiincelerine

deginilmistir.

3.3.3.2.8. Ucret Faktorii

Ucret dis1 6demeler (giyecek / ayakkabi / egitim / sosyal yardim paketleri vb.)

vardir, fazla mesai oldugu takdirde kurumum bunun karsiligini 6der.

Sekizinci faktor “Ucret Faktorii”diir. Bu faktor toplam varyansin %4,55’ini

aciklamaktadir. Bu faktdrde ¢alisanin iicrete iliskin diisiincelerine deginilmistir.

SPSS’de yapilan faktor analizi sonucunda faktorlerin varyansi agiklama diizeyi

Tablo 3.8.’de belirlenmistir.
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Tablo 3.8: i¢c Miisteri Memnuniyeti Olgegi Alt Boyutlarina Ait Toplam Agiklanan Varyans

Baslangig Ozdegerleri Doniistiiriilmiis Kareli Agirliklar Toplami
Varyansin Kiimiilatif Varyansin Kiimiilatif
Bilesenler Toplam Yiizdesi Yiizdesi Toplam Yiizdesi Yiizdesi

1 17,575 47,499 47,499 6,697 18,101 18,101
2 2,787 7,532 55,031 4,614 12,471 30,572
3 2,176 5,882 60,913 3,948 10,670 41,242
4 1,688 4,562 65,475 3,689 9,970 51,212
5 1,589 4,294 69,770 3,088 8,346 59,558
6 1,280 3,458 73,228 2,945 7,958 67,516
7 1,201 3,246 76,474 2,681 7,246 74,762
8 1,051 2,842 79,316 1,685 4,554 79,316
9 ,821 2,218 81,534

10 ,132 1,978 83,512

11 ,613 1,656 85,168

12 ,539 1,455 86,624

13 433 1,171 87,795

14 415 1,122 88,917

15 ,382 1,033 89,950

16 ,353 ,954 90,904

17 ,325 ,878 91,782

18 ,298 ,806 92,588

19 ,284 ,769 93,357
20 ,264 ,715 94,071
21 ,243 ,658 94,729
22 217 ,585 95,314
23 ,198 ,535 95,849
24 ,180 ,487 96,337
25 171 461 96,798
26 ,167 451 97,249
27 ,147 ,397 97,646
28 ,125 ,338 97,984
29 117 ,316 98,301
30 ,112 ,303 98,604
31 ,104 ,280 98,884
32 ,094 ,253 99,137
33 ,082 ,220 99,357
34 ,071 ,191 99,548
35 ,067 ,181 99,729
36 ,057 ,155 99,884
37 ,043 ,116 100,000

Tablo 3.8’de goriildiigii gibi, 6z degeri 1’den biiyiik olan faktorlerin varyansi

aciklama oraninin kiimiilatif olarak %79,316 oldugu goriilmiistir. Bu oran faktor

analizine gore, 0z degeri 1’den biiyiik olan bu faktorlerin varyansi aciklama diizeyini

ifade eder. Bu oranin minimum %350 olmas1 gerektigi gbz oniine alindiginda bu oraninin

varyansi agiklama diizeyini ortaya koymasi bakimindan yeterli oldugu sdylenebilir.
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Bu béliimde i¢ miisteri memnuniyetinin beyaz yakali ve mavi yakali ¢alisanlara

gore farklilasip farklilagmadigini incelemek amaciyla t testi yapilmis olup; bulgular

asagidaki tablolarda verilmistir.

3.3.4.1. Calisanin Isten Memnuniyeti ifadelerinin Beyaz ve Mavi Yakalilara

Gore Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.9: Calisanin Isten Memnuniyeti Ifadelerine Iliskin t-Testi

N Ortalama Std.Sapma t P

Genel olarak ¢alistigim isyerinde Beyaz Yaka 84 4,4048 ,51762 0287 0.774
calismaktan memnunum. Mavi Yaka 45 4,3778 ,49031 ’ ’
Calistigim igyerinde caligmay1 tanidiklarima Beyaz Yaka 84  4,3095 ,58032 L0443 0.659
da tavsiye ederim. Mavi Yaka 45 4,3556 ,52896 ’ ’
Yeniden ise girecek olsam, ¢aligtigim Beyaz Yaka 84 4,2976 ,63587 0736 0.463
isyerine bagvuruda bulunurdum. Mavi Yaka 45 4,3778 ,49031 ’ ’
Caligtigim igyerinin mutlu ve kot giiniimde Beyaz Yaka 84  4,2143 ,60263 20.936 0.351
yamimda olaca@ini biliyorum. Mavi Yaka 45 43111 ,46818 ’ ’
Diger kuruluslarla kiyasladigimda, Beyaz Yaka 84  4,2262 ,68286

calistigim isyerini caligmak i¢in ideal bir yer -1,507 0,134
olarak gériiyorum. Mavi Yaka 45  4,4000 ,49543

Calistigim igyerinin bana iyi bir gelecek Beyaz Yaka 84 42143 ,64137 2,042 0.043
saglayacagina inaniyorum. Mavi Yaka 45 4,4444 ,54588 ’ ’

Tablo 3.9’da goriildiigii gibi, katilimcilarin “Genel olarak calistifim igyerinde

calismaktan memnunum.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup
t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir. (p=0,774 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka

calisanlarin bu ifade ile ilgili goriislerinin birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Calistigim isyerinde calismayr tanidiklarima da tavsiye ederim.” ifadesinin
beyaz-mavi yakali ¢calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamaistir.
(p=0,659 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile

ilgili goriislerinin birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.
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“Yeniden ise girecek olsam, calistigim isyerine basvuruda bulunurdum.”
ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin  aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
bulunmamistir.  (p=0,463 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka

caligsanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Calistigim isyerinin mutlu ve kotii giinimde yanimda olacagimi biliyorum.”
ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin  aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
bulunmamistir. (p=0,351 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka

calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Diger kuruluslarla kiyasladigimda, ¢alistigim isyerini ¢calismak icin ideal bir yer

2

olarak goriiyorum.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlaml bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir. (p=0,134 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka

caligsanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Calistigim igyerinin bana 1yi bir gelecek saglayacagina inaniyorum.” ifadesinin
beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p=0,043
< 0,05). Diger bir ifadeyle mavi yaka calisanlarin ¢alistiklar is yerinin onlara daha iyi
bir gelecek saglayacag diisiincesine katilimi beyaz yaka calisanlardan anlamli olarak

daha fazla oldugu goriilmektedir.
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3.3.4.2. lletisim Alt Boyutu Ifadelerinin Beyaz ve Mavi Yakalilara Gore

Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.80: Iletisim Alt Boyutu Ifadelerine Iliskin t-Testi

N Ortalama Std.Sapma  t P
Beyaz Yaka 84 4,2024 59677

Yeterli oryantasyon egitimi saglanmistir. Mavi Yaka 45 4.0667 71985 1,144 0,255
Yoneticim ile aramizda saglhikli ve acik bir Beyaz Yaka 84  4,1786 ;71407 1725 0.087
iletisim vardur. Mavi Yaka 45 39556 67270 ’
Calisanlar arasinda saglikli ve agik bir Beyaz Yaka 84 42262 ,56720 3.169 0.002
iletisim vardr. Mavi Yaka 45  3,8667 ,69413 ’ ’
Birimler/departmanlar arasinda saglikli ve Beyaz Yaka 84 4,0714 ,61675 3209 0.002
agik bir iletisim vardir. Mavi Yaka 45  3,6444 ,88306 i ’
Kurum i¢i haberlesme / duyurular diizenli Beyaz Yaka 84 43214 ,54132 2.384 0.019
ve a¢ik bir sekilde yapilmaktadir. Mavi Yaka 45  4,0444 76739 ’ >
Kurumun iiriin, hizmet, proje ve Beyaz Yaka 84 4,1429 62369

faaliyetleri konusunda tiim ¢aliganlara 1,524 0,130
yeterli bilgilendirme yapilmaktadir Mavi Yaka 45 39556 73718

Tablo 3.10°da goriildiigli gibi, katilimcilarin “Yeterli oryantasyon egitimi
saglanmistir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir. (p=0,255 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka

calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmiistiir.

“Yoneticim ile aramizda saglikli ve acik bir iletisim vardir.” ifadesinin beyaz-
mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamaistir.
(p=0,087>0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile

ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmiistiir.

“Calisanlar arasinda saglikli ve acgik bir iletisim vardir.” ifadesinin beyaz-mavi
yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p=0,002 < 0,05).

Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Calisanlar arasinda saglikli ve agik bir
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iletisim vardir” diisiincesine katilimi mavi yaka calisanlardan anlamli olarak daha

fazladir.

“Birimler/departmanlar arasinda saglikli ve agik bir iletisim vardir.” ifadesinin
beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
(p=0,002<0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Birimler/departmanlar
arasinda saglikli ve acik bir iletisim vardir” diisiincesine katilimi mavi yaka
calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yaka calisanlarin mavi yaka

caligsanlara gore iletisime daha fazla onem verdikleri goriilmektedir.

“Kurum i¢i haberlesme / duyurular diizenli ve agik bir sekilde yapilmaktadir.”
ifadesinin beyaz-mavi yaka c¢alisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
(p=0,019 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Kurum i¢i haberlesme /
duyurular diizenli ve acgik bir sekilde yapilmaktadir” diistincesine katilimi mavi yaka
calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yaka calisanlar mavi yaka calisanlara

gore kurum i¢i haberlesmenin daha iyi oldugunu diisiinmektedir.

“Kurumun {iriin, hizmet, proje ve faaliyetleri konusunda tiim c¢alisanlara yeterli
bilgilendirme yapilmaktadir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,130 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz
yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu

goriilmektedir.
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3.3.4.3. Yonetim ve lliskiler Alt Boyutu Ifadelerinin Beyaz ve Mavi Yakalilara

Gore Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.91: Yonetim Ve Iliskiler Alt Boyutu ifadelerine iliskin t-Testi

N Ortalama Std.Sapma t P
Yoneticiler yeterli bilgiye ve yonetsel Beyaz Yaka 84 4,1667 ,60131

becerilere sahiptir. Mavi Yaka 45 39778 72265 1456 0,148
Yoneticim adil ve diiriist davranarak Beyaz Yaka 84  4,1429 ,76273 1364 0.175
caliganlara 6rnek olur. Mavi Yaka 45 3,9556 ,70568 ’ ’
Yoneticim sorunlarimi dinler ve ¢éziimler ~ Beyaz Yaka 84 4,1310 , 75697 0.958 0.340
sunar. Mavi Yaka 45  4,0000 ,70711 ’ ’
Yoneticim, isyerime iliskin faaliyet ve Beyaz Yaka 84  4,1190 ,68380
uygulamalara yonelik tarafima yeterli ve 0,916 0,361
diizenli bilgi verir. Mavi Yaka 45  4,0000 , 73855

e . Beyaz Yaka 84  4,0595 , 78158
Yoneticim basarilarimui takdir eder. Mavi Yaka 45 39778 178303 0,566 0,573
Yoneticim gerekli durumlarda haklarimi Beyaz Yaka 84  4,0357 , 79829 0993 0.323
korur. Mavi Yaka 45 3,8889 ,80403 ’ ’
Yoneticim onu yapici olarak elestirmeme Beyaz Yaka 84  4,0595 , 79685 1369 0.174
izin verir. Mavi Yaka 45 3,8667 ,69413 ’ ’

Tablo 3.11°de goriildiigii gibi, katihmeilarin “Yoneticiler yeterli bilgiye ve
yonetsel becerilere sahiptir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,148>0,05). Diger bir ifadeyle beyaz
yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu

goriilmektedir.

“Yoneticim adil ve diiriist davranarak ¢alisanlara 6rnek olur.” ifadesinin beyaz-
mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.
(p=0,175>0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile

ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Yoneticim sorunlarimi dinler ve ¢oziimler sunar.” ifadesinin beyaz-mavi yaka
calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
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ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,340>0,05).
Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri

birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Yoneticim, calistigim isyerine iliskin faaliyet ve uygulamalara yonelik tarafima
yeterli ve diizenli bilgi verir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,361 > 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz
yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine benzer oldugu

goriilmektedir.

“Yoneticim basarilarimi takdir eder.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,573 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.

“Yoneticim gerekli durumlarda haklarimi korur.” ifadesinin beyaz-mavi yaka
calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,323 > 0,05).
Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri

birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Yoneticim onu yapici olarak elestirmeme izin verir.” ifadesinin beyaz-mavi
yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,174 > 0,05).
Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri

birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.
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3.3.4.4. Motivasyon Alt Boyutu Ifadelerinin Beyaz Ve Mavi Yakalilara Gore

Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.102: Motivasyon Alt Boyutu Ifadelerine Iligkin t-Testi

N Ortalama  Std.Sapma t P

Calisanlar baghliklar1 ve basarilar: nedeniyle Beyaz Yaka 84  3,9881 ,84303 -0.864 0.389

taninmakta ve takdir edilmektedir. Mavi Yaka 45 4,1111 ,61134 ’ ’
e .. L. . Beyaz Yaka 84  4,0833 ,80971

Yoneticim kisisel gayretimi takdir eder. Mavi Yaka 45 41111 61134 -0,201 0,841

Oneri ve fikirlerim dinlenir ve degerli Beyaz Yaka 84  4,0000 ,87811 0.147 0.883

goriilmektedir. Mavi Yaka 45 4,0222 ,69048 ’ ’

Tablo 3.12°de goriildiigli gibi, katilimcilarin “Calisanlar bagliliklar1 ve basarilar
nedeniyle taninmakta ve takdir edilmektedir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,389 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.

“Yoneticim kisisel gayretimi takdir eder.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,841 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka caligsanlarin bu ifade ile ilgili goriislerinin birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.

“Oneri ve fikirlerim dinlenir ve degerli goriilmektedir.” ifadesinin beyaz-mavi
yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p= 0,883 >
0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili

goriigleri birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.
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3.3.4.5. Calisan Egitimi Alt Boyutu ifadelerinin Beyaz Ve Mavi Yakalilara

Gore Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.113: Calisan Egitimi Alt Boyutu ifadelerine iliskin t-Testi

N Ortalama  Std.Sapma t P
Birim ve ¢ahiganlarin egitim ihtiyaglart  Beyaz Yaka 84  4,3095 155918
sistemli, diizenli ve objektif olarak 3,097 0,002
belirlenmektedir. Mavi Yaka 45 39111 ,90006
Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim Beyaz Yaka 84  4,2143 ,58230 1.879  0.050
planlari sistematik olarak yapilmaktadir. Mavi Yaka 45  3,9778 , 75344 i i
Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim Beyaz Yaka 84  4,1905 ,66724
planlar1 benim de goriislerim alinarak - 2,734 0,007
yapilmaktadir. Mavi Yaka 45  3,8222 ,83364
Yetkinliklerimi ve performansimi Beyaz Yaka 84 4,1786 ,67949
arttiracak egitim ve gelisim olanaklari Mavi Yaka 45 37556 88306 3,028 0,003
planlanmaktadir.
Aldigim egitimlerin is performansima
etkisi 6l¢limlenmekte ve sonuglar Beyaz Yaka 84  4,0714 10772
hakkinda Performans Degerlendirme 2,576 0,011
sonucum ile birlikte geribildirim Mavi Yaka 45 3,7111 ,84267
yapilmaktadir.
Calistigim igyeri yonetimi, cahisanlariile Beyaz Yaka 84  4,1905 71937
giivene dayali agik iligkiler kurarak, 3,946 0,000
onlara verdigi dnemi gostermektedir. Mavi Yaka 45 3,6444 80214
CalistiZim isyeri yonetim yaklagimi, Beyaz Yaka 84  4,2024 , 70761 4566  0.000
siirekli iyilestirme anlayisina sahiptir. Mavi Yaka 45  3,5556 ,86748 i i

Tablo 3.13’te goriildiigii gibi, katilimcilarin “Birim ve c¢alisanlarin egitim
ihtiyaclar sistemli, diizenli ve objektif olarak belirlenmektedir.” ifadesinin beyaz-mavi
yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p= 0,002 < 0,05).
Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Birim ve c¢alisanlarin egitim ihtiyaglari
sistemli, diizenli ve objektif olarak belirlenmektedir.” diisiincesine katilimi1 mavi yaka
calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yaka calisanlarin egitim ihtiyacinin

tespitinin farkinda olduklar1 gériilmektedir.

“Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar1 sistematik olarak yapilmaktadir.”
ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

(p=0,050 <0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Isimin gerektirdigi gelisim
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ve egitim planlarn sistematik olarak yapilmaktadir” diisiincesine katilimi mavi yaka
calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yaka calisanlarin egitim ihtiyaglarinin

farkinda olduklar1 ve isletmenin buna dikkat ettigini belirtmektedirler.

“Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar1 benim de goriislerim alinarak
yapilmaktadir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka c¢alisan degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup
t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. (p=0,007 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka c¢alisanlarin
“Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar1 benim de goriislerim almarak
yapilmaktadir” diisiincesine katilimi mavi yaka calisanlardan anlamli olarak daha
fazladir. Beyaz yaka calisanlar, isletme icinde gelisim ve egitim planlar1 yapildigini ve

calisana saygi gosterildigini diistinmektedir.

“Yetkinliklerimi ve performansimi arttiracak egitim ve gelisim olanaklar
planlanmaktadir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. (p=0,003 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin
“Yetkinliklerimi ve performansimi arttiracak egitim ve gelisim olanaklari
planlanmaktadir” diislincesine katilimi mavi yaka calisanlardan anlamli olarak daha
fazladir. Beyaz yaka calisanlar, igletmenin egitim ve gelisim olanaklar1 yaratarak;

yetkinlik ve performansi artirdiklarini diisiinmektedirler.

“Aldigim egitimlerin i performansima etkisi Ol¢limlenmekte ve sonuglar
hakkinda performans degerlendirme sonucum ile birlikte geribildirim yapilmaktadir.”
ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
(p=0,011 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Aldigim egitimlerin is
performansima etkisi Olclimlenmekte ve sonucglar hakkinda performans degerlendirme

sonucum ile birlikte geribildirim yapilmaktadir.” diisiincesine katilimi mavi yaka
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calisanlardan anlaml olarak daha fazladir. Beyaz yakali calisanlar egitim sonuclarinin

degerlendirildigini diisiinmektedir.

“Calistigim igyeri yonetimi, ¢alisanlar ile giivene dayali acik iligkiler kurarak,
onlara verdigi onemi gostermektedir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p=0,000 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka
calisanlarin “Calisi@im igyeri yOnetimi, calisanlart ile gilivene dayali acgik iliskiler
kurarak, onlara verdigi ©Onemi gostermektedir.” diisiincesine katilimi mavi yaka
calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yaka calisanlar isletmede giivene

dayal iliski i¢cinde olduklarini diisiinmektedir.

“Calistigim isyeri yonetim yaklasimi, siirekli iyilestirme anlayisina sahiptir.”
ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
(p=0,000 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Calistigim isyeri yonetim
yaklasimi, siirekli iyilestirme anlayisina sahiptir.” diisiincesine katilimi mavi yaka
calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yakali c¢alisanlar, mavi yaka

calisanlara gore isletmenin daha fazla iyilestirme yaptigimi diisiinmektedir.

3.3.4.6. Tesis ve Hizmetler Alt Boyutu ifadelerinin Beyaz Ve Mavi Yakalilara

Gore Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.124: Tesis ve Hizmetler Alt Boyutu Ifadelerine iliskin t-Testi

N Ortalama  Std. Sapma t P

Dinlenmek i¢in yeterli tesisler Beyaz Yaka 84 4,0000 90514

(dinlenme salonu, lokal vb.) - -0,969 0,334
saglanmaktadir. Mavi Yaka 45 4,1556 ,79646
. . Beyaz Yaka 84 4,1548 ,82862

Yemekler temiz, cesitli ve doyurucudur. Mavi Yaka 45 4.0667 83666 0,574 0,567
. " . Beyaz Yaka 84 4,0714 ,80339

Yemekhane temiz ve diizenlidir. Mavi Yaka 45 2.0222 86573 0,323 0,747

Servis ve ulagim olanaklar1 yeterlidir Beyaz Yaka 84 4,2500 67440 -1,601 0,112

Mavi Yaka 45 4,4444 ,62361
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Tablo 3.14°te goriildiigii gibi, katilimcilarin “Dinlenmek icin yeterli tesisler
(dinlenme salonu, lokal vb.) saglanmaktadir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka caligsan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalart
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,334 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.

“Yemekler temiz, cesitli ve doyurucudur.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,567 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriislerinin birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.

“Yemekhane temiz ve diizenlidir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p=0,747 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka ¢alisanlarin bu ifade ile ilgili goriislerinin birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.

“Servis ve ulasim olanaklar1 yeterlidir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,112 > 0,05). Diger bir
ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriislerinin birbirlerine

benzer oldugu goriilmektedir.
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3.3.4.7. Ucret Alt Boyutu Ifadelerinin Beyaz Ve Mavi Yakalilara Gore

Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.135: Ucret Alt Boyutu Ifadelerine Iliskin t-Testi

N Ortalama Std.Sapma t P
Ucret dig1 6demeler (giyecek/ ayakkab1/  Beyaz Yaka 84  4,2381 ,59352 0055 0.956
egitim/ sosyal yardim paketleri vb.) vardir. Mavi Yaka 45  4,2444 ,67942 ’ ’
Fazla mesai oldugu takdirde kurumum Beyaz Yaka 84  4,1548 , 70273 4526 0.000
bunun karsiligini 6der. Mavi Yaka 45 4,7111 ,58861 i ’

Tablo 3.15’te goriildiigii gibi, katilimcilarin “Ucret disi 6demeler ( giyecek/
ayakkabi/ egitim/ sosyal yardim paketleri vb.) vardir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka
calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p=0,956 >
0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili

goriisleri birbirlerine benzer oldugu goriilmektedir.

“Fazla mesai oldugu takdirde kurumum bunun karsiligim1 6der.” ifadesinin
beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p= 0,000
< 0,05) Diger bir ifadeyle mavi yaka calisanlarin “Fazla mesai oldugu takdirde
kurumum bunun karsihigim1 oder.” diisiincesine katilimi beyaz yaka calisanlardan
anlaml olarak daha fazladir. Mavi yakalilar, fazla mesai 6demelerinin beyaz yakalilara

gore daha anlamli oldugunu diisiinmektedir.
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3.3.4.8. Takim Calismas1 Alt Boyutu ifadelerinin Beyaz Ve Mavi Yakalilara

Gore Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.146: Takim Calismas1 Alt Boyutu ifadelerine Iliskin t-Testi

N Ortalama Std.Sapma t P

Calisanlar arasinda dayanisma, isbirligi, Beyaz Yaka 84  4,2976 ,57623 2290 0.024
saygl ve uyum vardir. Mavi Yaka 45  4,0444 ,63802 ’ ’
Calisanlar ve birimler arasinda bilgi ve©  Beyaz Yaka 84  4,2262 ,56720 1977 0.050
deneyim aligveris vardir. Mavi Yaka 45 4,0000 ;70711 ’ ’
Calistigim [ yerinde caliyma Beyaz Yaka 84  4,1905 66724

arkadaslarim ile iletisimimi arttiracak 2,101 0,038
sosyal faaliyetler gergeklestirilir. Mavi Yaka 45 13,9333 165366

Tablo 3.16’da goriildiigii gibi, katilimcilarin “Calisanlar arasinda dayanigma,
isbirligi, saygi ve uyum vardir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka ¢alisan degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p=0,024 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz
yaka calisanlarin “Calisanlar arasinda dayamisma, isbirligi, saygi ve uyum vardir.”
diisiincesine katilimi mavi yaka calisanlardan anlamli olarak daha fazladir.

2

“Calisanlar ve birimler arasinda bilgi ve deneyim aligveris vardir.” ifadesinin
beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(p=0,050 <0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Calisanlar ve birimler
arasinda bilgi ve deneyim aligveris vardir.” diisiincesine katilimi mavi yaka

calisanlardan anlamli olarak daha fazladir.

“Calistigim isyerinde calisma arkadaslarim ile iletisimimi arttiracak sosyal
faaliyetler gerceklestirilir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup
t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. (p=0,038 < 0,05) Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin

“Calistigim isyerinde calisma arkadaslarim ile iletisimimi arttiracak sosyal faaliyetler
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gerceklestirilir.” diislincesine katilimi mavi yaka calisanlardan anlamli olarak daha

fazladir.

3.3.4.9. Calisma Hayati Kalitesi Alt Boyutu Ifadelerinin Beyaz Ve Mavi

Yakalilara Gore Farkliliginin Degerlendirmesi

Tablo 3.157: Calisma Hayat1 Kalitesi Alt Boyutu Ifadelerine Iliskin t-Testi

N Ortalama Std.Sapma t P
Ucretim sektor ve piyasa kosullarina gore yeterli Beyaz Yaka 84  4,0238 ,67621 3.995 0.000
diizeydedir. Mavi Yaka 45 3,4000 1,09545 ’ ’
Kurum igindeki ortak kullanim alanlari (tuvalet, Beyaz Yaka 84  4,2024 ,67270 2.049 0.043
soyunma odas1 vb.) temiz ve diizenlidir. Mavi Yaka 45 39111 ,92496 ’ ’
Calisma ortamimda fiziki kosullar (1s1tma, ses, Beyaz Yaka 84 4,4286 ,54410 2060 0.041
havalandirma ve 1siklandirma) yeterlidir. Mavi Yaka 45 4,1778 ,83364 ’ ’
Isime uygun, arac / gerec ve hizmetler Beyaz Yaka 84 4,5714 ,49784 1527 0.129
saglanmaktadir. Mavi Yaka 45 4,4222 ,58344 ’ ’

Beyaz Yaka 84 4,6429 ,48204
Mavi Yaka 45 4,2667 ,78044

Calisma ortamindaki teknolojik alt yap1 yeterlidir. 3,380 0,001

Tablo 3.17°de goriildiigii gibi, katihmcilarm “Ucretim sektor ve piyasa
kosullarina gore yeterli diizeydedir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p=0,000 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz
yaka calisanlarin “Ucretim sektor ve piyasa kosullarina gore yeterli diizeydedir.”
diisiincesine katilimi mavi yaka calisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz

yakalilar iicretlerinin mavi yakalilara gore daha yeterli oldugunu diisiinmektedir.

“Kurum i¢indeki ortak kullanim alanlar1 (tuvalet, soyunma odasi vb.) temiz ve
diizenlidir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka c¢alisan degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. (p=0,043 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Kurum
icindeki ortak kullanim alanlar1 (tuvalet, soyunma odasi vb.) temiz ve diizenlidir.”
diisiincesine katilimi mavi yaka ¢alisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz yakali
calisanlar mavi yakali calisanlara gore, ortak alanlarin daha temiz oldugunu

diistinmektedir.
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“Calisma ortamimda fiziki kosullar (1sitma, ses, havalandirma ve 1siklandirma)
yeterlidir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (p=0,041 < 0,05). Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Caligsma
ortamimda fiziki kosullar (1sitma, ses, havalandirma ve i1siklandirma) yeterlidir.”
Diisiincesine katilimi mavi yaka c¢alisanlardan anlamli olarak daha fazladir. Beyaz
yakali ¢calisanlar mavi yakali calisanlara gore, calisma ortamindaki fiziki kosullarin daha

1yi oldugunu diisiinmektedir.

“Isime uygun, arac / gere¢ ve hizmetler saglanmaktadir.” ifadesinin beyaz-mavi
yaka calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p=0,129 >0,05).
Diger bir ifadeyle beyaz yaka ve mavi yaka calisanlarin bu ifade ile ilgili goriisleri

birbirlerine benzer oldugu goriilmiistiir.

“Calisma ortamindaki teknolojik alt yap: yeterlidir.” ifadesinin beyaz-mavi yaka
calisan degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (p=0,001 <0,05).
Diger bir ifadeyle beyaz yaka calisanlarin “Calisma ortamindaki teknolojik alt yapi
yeterlidir.” diisiincesine katilimi mavi yaka ¢alisanlardan anlamli olarak daha fazladir.
Beyaz yakali ¢alisanlar mavi yakali ¢alisanlara gore, teknolojik alt yapinin daha

yeterligi oldugunu diisiinmektedir.
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3.3.5. Iliski Analizi

Bu boliimde arastirmada kullanilan i¢ miisteri memnuniyeti Ol¢egine ait alt
boyutlarin ve i¢ miisteri memnuniyetinin, ¢alisanin isten memnuniyeti ile aralarindaki
iliskiye bakilmistir. Bu iligkiyi belirleyebilmek icin Pearson Carpim Moment

Korelasyon Katsayisina bakilmistir.

Tablo 3.168: i¢c Miisteri Memnuniyetinin Alt Boyutlarina ve I¢ Miisteri Memnuniyetine

Iliskin Korelasyon Analizi

Calisanin Isten Memnuniyeti

Pearson Correlation 0,058

Yonetim ve Iliskiler P 0,514
N 129

Pearson Correlation 0,076

Calisan Egitimi P 0,390
N 129

Pearson Correlation 0,106

Iletisim P 0,233
N 129

Pearson Correlation 0,070

Calisma Hayat1 Kalitesi P 0,434
N 129

Pearson Correlation -0,048

Tesis ve Hizmetler P 0,587
N 129

Pearson Correlation 0,089

Takim Caligmasi P 0,315
N 129

Pearson Correlation 0,178"

Motivasyon P 0,044
N 129

Pearson Correlation 0,096

Ucret P 0,280
N 129

Pearson Correlation 0,213*

I¢ Miisteri Memnuniyeti P 0,015
N 129

Tablo 3.18’de goriildiigli iizere, i¢ miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan
yonetim ve iligkilerin calisanin isten memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bir

sekilde aciklamadigim gostermektedir (R= 0,058, p > 0,05).
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Ic miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan ¢alisan egitiminin ¢aliganin isten
memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agiklamadigimi gostermektedir

(R=0,076, p > 0,05).

Ic miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan iletisimin ¢alisann isten
memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agiklamadigimi gostermektedir

(R=0,106, p > 0,05).

I¢ miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan calisma hayati kalitesinin ¢aliganin
isten memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bir sekilde aciklamadigin

gostermektedir (R= 0,070, p > 0,05).

Ic miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan tesis ve hizmetlerin calisanin isten
memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agiklamadigimi gostermektedir

(R=-0,048, p > 0,05).

I¢c miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan takim calismasmnin ¢alisanin isten
memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agiklamadigimi gostermektedir

(R=0,076, p > 0,05)..

Ic miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan motivasyonun, calisanin isten
memnuniyetini pozitif yonde, zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
acikladigimi gostermektedir (R= 0,178, p<0,05). Boylece motivasyon diizeyi artikca

calisanin isten memnuniyetinin de artti1 ifade edilebilir.

I¢ miisteri memnuniyetinin alt boyutu olan iicretin calisanin isten memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agiklamadigini gostermektedir (R= 0,096, p >
0,05).

Ic miisteri memnuniyetinin, ¢alisanin isten memnuniyetini pozitif yonde, zayif

diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir sekilde acgikladigin1 gostermektedir (R= 0,213,
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p<0,05). Boylece i¢ miisteri memnuniyeti arttik¢a calisanin isten memnuniyetinin de

arttig1 ifade edilebilir.

3.4. Sonug Ve Oneriler

Bu arastirma, beyaz ve mavi yakali calisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti

tizerinde etkili olan faktorleri ortaya koymayir amacglamistir. Bu dogrultuda calisanlarin

memnuniyet ile ilgili diisiincelerine bakildiginda;

Mavi yakali ¢alisanlarin

Calistiklar: isletmenin onlara daha iyi bir gelecek saglayacag,
Fazla mesai oldugu takdirde bunun karsiligininin Odenecegi goriisiine

katiliminin beyaz yakali ¢alisanlardan daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Beyaz yakali calisanlarin

Calisanlar arasinda saglikli ve acik bir iletisim vardir.

Birimler / departmanlar arasinda saglikli ve acik bir iletisim vardir .

Kurum i¢i haberlesme / duyurular diizenli ve acik bir sekilde yapilmaktadir.
Birim ve calisanlarin egitim ihtiyaclarn sistemli, diizenli ve objektif olarak
belirlenmektedir.

Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar1 sistematik olarak yapilmaktadur.
Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim planlar1 benim de goriislerim aliarak
yapilmaktadir.

Yetkinliklerimi ve performansimi arttiracak egitim ve gelisim olanaklar
planlanmaktadir.

Aldigim egitimlerin is performansima etkisi Ol¢iimlenmekte ve sonuclar
hakkinda performans degerlendirme sonucu ile birlikte geribildirim
yapilmaktadir.

Calistigim is yeri yonetimi, ¢alisanlar ile giivene dayal1 agik iliskiler kurarak,
onlara verdigi 6nemi gostermektedir.

Calistigim igyeri yonetim yaklasimi, siirekli iyilestirme anlayisina sahiptir.
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¢ Arkadaslarim ile iletisimimi arttiracak sosyal faaliyetler gerceklestirilir.

e Calisanlar arasinda dayanigsma, isbirligi, saygi ve uyum vardir.

e Calisanlar ve birimler arasinda bilgi ve deneyim aligveris vardir.

e Calisigim is yerinde ¢alisma arkadaslarim ile iletisimimi arttiracak sosyal
faaliyetler gerceklestirilir.

o Ucretim sektor ve piyasa kosullarina gore yeterli diizeydedir.

e Kurum i¢indeki ortak kullanim alanlar1 (tuvalet, soyunma odas1 vb.) temiz ve
diizenlidir.

e Calisma ortamimda fiziki kosullar (1sitma, ses, havalandirma ve 1siklandirma)
yeterlidir.

e Calisma ortamindaki teknolojik alt yap1 yeterlidir.

yargilarina katiliminin mavi yakali ¢alisanlardan daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Ic miisteri memnuniyeti ve i¢c miisteri memnuniyeti alt boyutlar ile ¢aliganin
isten memnuniyeti arasinda iliskiye bakildiginda; i¢ miisteri memnuniyeti alt boyutu
olan motivasyon ve genel olarak i¢ miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde zayif

diizeyde iliski oldugu goriilmiistiir.

Calismanin uygulama kismini olusturan anket kisminda gerek beyaz yakali
gerekse mavi yakali ¢calisanlarinin ¢alismakta olduklar1 isletmeden memnun olduklarini
ifade ettikleri ve isyeri degisikligine karsi olumsuz bakis acis1 sergiledikleri
gozlemlenmistir. Ayrica kendilerinin caligmaktan memnun olduklar1 bu isletmeye
tanidiklarinin da calisan olarak katilmalari konusunda olumlu goriis bildirdikleri

goriilmektedir.

Calisanlar yonetici ve i3 arkadaslariyla dayamisma duygularmin saglam
oldugunu ifade etmekte ve hem iyi, hem de kotii giinlerinde isletmeden gerekli destegi
bulduklarinmi ifade etmislerdir. Calisanlar siirekli olarak; iicret, ¢calisma ortami, sosyal
haklar gibi konularda kendi isyerleri ile bagka isyerlerini karsilastirma egilimindedir.
Mavi ve beyaz yakali calisanlarin s6z konusu karsilastirmada kendi isyerlerini ideal
olarak degerlendirdikleri goriilmektedir. Ayrica su an oldugu gibi gelecekte de kendi

igyerlerinin ideal olma 6zelligini koruyacagini diisiinmektedirler.
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Arastirmada beyaz yakali calisanlar verilen egitimlerin kendileri i¢in yararh

oldugunu, kisisel ve mesleki gelisimlerine katki sagladigini ifade etmislerdir.

Isletme genelinde gerek birimler icinde, gerek birimler arasinda ve gerekse de

yoneticilerle olan iligkilerde saglam bir iletisim yapisindan da soz edilmektedirler.

Calisanlar icin ideal olan yonetici, yeterli bilgi ve deneyime sahip, adil ve diiriist
davranan, astlarinin sorunlarin1 6nemseyerek dinleyen ve ¢oziimleyen, ¢alisanlar yeterli
derecede bilgilendiren, yapilan isi ve basariy1 takdir eden, olumlu ve olumsuz tiim
elestirilere acik olan yoneticidir. Calismada beyaz ve mavi yakali calisanlar

yoneticilerinin beklentilerine cevap verdigi goriisiindedirler.

Sonug itibariyle calisanlarin beklentilerinin karsilandigin1 gosteren verilere gore
anketin uygulandigr isletmenin memnuniyeti sagladigi, calisanlarla iletisimin gereken
yapida oldugu, sosyal haklar ve imkanlarin tatminkar diizeyde tespit edildigi,
calisanlarin ise motive olmasina dair egitim olanaklart ve iletisimin sunuldugu

diizeyden c¢alisanlarin memnun oldugu anlasilmaktadir.

Beyaz yakali ¢alisanlarin fazla mesai oldugu takdirde karsiliginin 6denecegine
iliskin diisiincesine katilimi1 mavi yakali ¢alisanlardan daha az oldugu goriilmiistiir. Bu
dogrultuda fazla mesai uygulamasi konusunda beyaz yakali calisanlar agisindan isletme
yonetimi tarafindan diizenlemeler yapilabilir ve beyaz yakali calisanlarin memnuniyet

diizeyleri olumlu yonde degistirilebilir.

Mavi yakali ¢alisanlarin gerek calisanlar arasi iletisim, gerek birimler arasi
iletisim ve gerekse de kurumigi haberlesmeye iliskin diisiincelere katiliminin beyaz
yakali ¢alisanlara gore daha az olmasi nedeniyle, bu alanda iyilestirmeler yapilabilir.
Mavi yakali ¢alisanlarin kendi aralarindaki iletisimi artirmak, daha saglikli ve acik bir
iletisim ortami yaratmak amaciyla isletme yonetimi tarafindan iyilestirmeler yapilmasi

yoluna gidilebilir.
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Mavi yakali calisanlarda takim calismasim 6zendirici ve tesvik edici ¢caligmalar
yapilabilir. Beyin firtinast uygulamasi, sosyal etkinlikler vb. gerceklestirilerek grup

olgusu olusturulabilir.

Mavi yakali ¢alisanlarin ¢alisan egitimine iliskin diisiincelere katiliminin beyaz
yakali calisanlara gore diisilk olmasi sebebiyle; mavi yakali ¢alisanlarin mesleki ve
kisisel gelisim ve egitim ihtiyag¢larinin isletme yonetimi tarafindan daha genis kapsamli
ele alinarak yeniden gozden gecirilebilir ve isletme egitim planlarinda mavi yakali
calisanlarin yetkinlik ve performanslarimi artirmaya yonelik egitim ve gelisim

olanaklarina daha genis yer verilebilir.

Calisma sadece Bolu ilinde ve ¢cimento sektoriinde gerceklestirilmis olup, benzer
calisma bagska sehirlerde, ilceler bazinda ve degisik sektorlerde de gerceklestirilebilir.
Cimento sektoriinde faaliyet gosteren diger isletmelerde benzer ¢alismalar yiiriitiilerek
sektorel bazda kiyaslama yapilabilir. I¢ miisteri memnuniyeti konusu ¢imento sektorii

disinda diger sektorler {izerinde incelenebilir ve sektorler arasi kiyaslama yapilabilir.

Calisma sadece i¢ miisteri memnuniyetine yonelik olarak gerceklestirilmis olup,
buna ek olarak dis miisteri memnuniyeti konusunda da calisma yapilarak i¢c ve dis
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye bakilabilir, i¢ miisteri memnuniyetinin dig

miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi ve sonuglari incelenebilir.
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CALISAN MEMNUNIYET ANKETI

Ankette ad ve soyad belirtmeniz gerekmemektedir.

Bu arastirmanin basarisi ve degeri tamamen gercek diisiincenizi ifade etmenize

baghdir.

Liitfen biitiin sorular: cevaplandirimiz.

Calistigimz pozisyon nedir?

Beyaz Yakali ......... Mavi Yakali..........
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E 5 z g
g g 5 2 = 2
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Yeniden ise girecek olsam, ¢alistigim is
yerine bagvuruda bulunurdum.

Calistigim i yerine  calismay1
tanidiklarima da tavsiye ederim.

Genel olarak calistigim is yerinde
caligmaktan memnunum.

Diger kuruluslarla  kiyasladigimda,
calisigim is yerini calismak icin ideal
bir yer olarak goriiyorum.

Calistiim is yerinenin mutlu ve koti
giiniimde yanimda olacagini biliyorum.

Calistigim is yerini bana iyi bir gelecek
saglayacagina inantyorum.

Calisgtigim  igyerinin  gelecekte daha
biiyiik ve sektoriinde daha etkin bir
kurulus olacagina inaniyorum.

Yoneticim basarilarimi takdir eder.

Yoneticim gerekli durumlarda haklarimi
korur.

Yoneticim adil ve diirist davranarak
caliganlara 6rnek olur.

Yoneticim  sorunlarimi dinler ve

¢Oziimler sunar.

Yoneticim, c¢alisn@im kuruma iligkin
faaliyet ve uygulamalara yOnelik
tarafima yeterli ve diizenli bilgi verir.

Yoneticiler yeterli bilgiye ve yonetsel
becerilere sahiptir.

Yoneticim onu olarak

elestirmeme izin verir.

yapicl

Aldigim egitimlerin is performansima

etkisi  Ol¢ciimlenmekte ve sonuglar
hakkinda Performans Degerlendirme
sonucum ile Dbirlikte  geribildirim

yapilmaktadir.
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Katiliyorum

Kesinlikle
(5)

Katiliyorum

“)

Ne katiliyorum /

Ne Katilmiyorum

3)

Katilmiyorum

)

Katilmiyorum

Kesinlikle
(D

Yetkinliklerimi  ve  performansimi
arttiracak egitim ve gelisim olanaklari
planlanmaktadir.

Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim
planlar1 benim de goriiglerim alinarak
yapilmaktadir.

Birim ve ¢aliganlarin egitim ihtiyaclari
sistemli, diizenli ve objektif olarak
belirlenmektedir.

Isimin gerektirdigi gelisim ve egitim
planlar sistematik olarak yapilmaktadir.

Isyeri yonetim yaklasim,  siirekli
iyilestirme anlayigina sahiptir.

Isyeri yonetimi, calisanlar ile giivene
dayali acgik iligkiler kurarak, onlara
verdigi 6nemi gostermektedir.

Kurumun iiriin, hizmet, proje ve
faaliyetleri konusunda tiim calisanlara
yeterli bilgilendirme yapilmaktadir.

Caliganlar arasinda saglikli ve agik bir
iletisim vardir.

Kurum ici haberlesme / duyurular

dizenli ve acik  bir  sekilde
yapilmaktadir.

Yeterli oryantasyon egitimi
saglanmustir.

Birimler/departmanlar arasinda saglikli
ve agik bir iletigim vardir.

Yoneticim ile aramizda saglikli ve acik
bir iletisim vardir.

Calisma ortamindaki teknolojik alt yap1
yeterlidir.

Calisma ortamumda fiziki  kosullar
(1s1tma, ses, havalandirma ve
1siklandirma) yeterlidir.

Ucretim sektor ve piyasa kosullaria
gore yeterli diizeydedir.

Kurum i¢indeki ortak kullanim alanlar
(tuvalet, soyunma odasi vb.) temiz ve
diizenlidir.

Isime uygun, arag / gerec ve hizmetler
saglanmaktadir.

Yemekhane temiz ve diizenlidir.

Dinlenmek  icin  yeterli  tesisler
(dinlenme salonu, lokal vb.)
saglanmaktadir.

Yemekler temiz, ¢gesitli ve doyurucudur.

Servis ve ulagim olanaklarn yeterlidir.
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Katiliyorum

Kesinlikle
(5)

Katiliyorum

“)

Ne katiliyorum /

Ne Katilmiyorum

3)

Katilmiyorum

2

Katilmiyorum

Kesinlikle
(D

Caliganlar ve birimler arasinda bilgi ve
deneyim aligveris vardir.

Caliganlar arasinda dayanisma, isbirligi,
saygi ve uyum vardir.

Kurumumda calisma arkadaslarim ile
iletisimimi arttiracak sosyal faaliyetler
gerceklestirilir.

Oneri ve fikirlerim dinlenir ve degerli
goriilmektedir.

Caliganlar bagliliklar1  ve basarilar
nedeniyle  taminmakta ve  takdir
edilmektedir.

Yoneticim kigisel gayretimi takdir eder.

Ucret dis1 6demeler ( giyecek/ ayakkabi/
egitim/ sosyal yardim paketleri vb.)
vardir.

Fazla mesai oldugu takdirde kurumum

bunun karsiligini1 6der.




