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IC MUSTERI MEMNUNIYETININ SIRKET BASARISINA ETKISI

Bu arastirmada, i¢ miisteri memnuniyetinin sirket basarisina etkisi,
tanimlayic1 bir sekilde ortaya konulmaya calisilmustir. I¢ miisteri, ayn1 kurum
icerisinde hizmet veren kisiler olarak ifade edilmektedir. Benzer sekilde dis
misterinin taleplerini gidermek igin, iist diizey yonetimden ise yeni giren
personele kadar biitiin ¢alisanlar birbiriyle alakali gérev ve isleri yerine getiriyorsa
bu kimseler birbirinin i¢ miisterisi olarak ta ifade edilmektedir. I¢ miisteri
memnuniyeti, ¢alisanlarin verimliliklerinin optimum diizeye ulasabilmesi
bakimindan olduk¢a Onemlidir. Sirketin, basarili bir sekilde hayatini devam
ettirebilmesi i¢in i¢ miisteri memnuniyetin oldukc¢a yiiksek olmasi gerekmektedir.
Bu aragtirma bir grup sirketinde hizmet veren 200 i¢c miisteri ile anket ¢aligsmasi
yapilarak gerceklestirildi. Arastirmada 2004 yilinda Diirnev Yilmaz tarafindan
gecerliligi ve giivenilirligi yapilmis I¢ Miisteri Memnuniyeti 6l¢egi kullanilmistir.
Aragtirmada elde edilen sonuglara gore i¢ miisteri memnuniyetinin sirket basarisi

izerinde pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmiistiir(p<0,01).
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ABSTRACT

INTERNAL CUSTOMER’S SATISFACTION EFFECT ON COMPANY’S
SUCCESS

In this research, the effect of internal customer satisfaction on the success of
the company has been tried to be described in a descriptive way. The internal
customer 1s referred to as the people who serve within the same institution.
Similarly, if all the employees fulfill the related tasks and tasks to get the demands
of the external customers, from the senior management to the newly entering
personnel, these people are expressed as internal customers of each other. Internal
customer satisfaction is very important in terms of achieving the optimum level of
employee productivity. In order for the company to successfully survive, internal
customer satisfaction must be high. This research was carried out with a survey
study with 200 internal customers serving in a group of companies. The Internal
Customer Satisfaction scale, which was validated and trusted by Diirnev Yilmaz
in 2004, has been used in the research. According to the results of the research, it
was found that internal customer satisfaction had a positive relation with company

success (p <0,01).
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GIRIS

Arastirma Konusunun Se¢imi ve Amaci: I¢c miisteri memnuniyeti ile dis
miisteri memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir. Basariy1 yakalamis
sirketlerin sirr1 da bu dogrudan iliskiyi usta bir sekilde ortaya c¢ikartmakta
yatmaktadir. Kendi ¢alisanin memnuniyetini gergeklestiren sirketler uzun dénemli ve
siirekli bir basarty1 yakalar ve bu durumdan bir sekilde istifade etmektedir.
Sirketlerin basarili sayilabilmesi i¢in piyasada uzun yillar varlik gostermesi, karini
maksimize etmesi ve sirketin ¢ok iyi bilinmesi yani taninmasi gerekmektedir.
Sirketin basarili sayilabilmesinin ana temel noktasi i¢ miisteri memnuniyetini
gerceklesmesinde yatmaktadir. Sirketlerin faaliyetlerinin devam ettirebilmesi i¢in dig
misterilerinin memnuniyetini en yliksek seviyede gergeklestirmesi gerekmektedir.
Bunun yanisira isletmeler i¢in hayati 6nem tasiyan i¢ miisteri kavramini da gz ardi
etmemesi gerekmektedir. Isletme basar1 elde etmek istiyorsa i¢c miisterilerini
kesinlikle mutlu etmek zorundadir. i¢ miisteri memnuniyetini gergeklestirmek igin
ticret, yiikselme, egitim, sosyal gereksinimler ve kurum igi iletisim konularina ayri
sekilde onem vermesi gerekmektedir. Yapilan calismai¢c miisteri memnuniyetinin

sirket basarisina etkisini belirlemek amaciyla planlandi.

Arastirmanin Onemi: Isletmelerin amaglari arasinda uzun sureli bir hayat
siirme, sirket karmmi1 maksimize etme gibi bazi amaclar yer almaktadir. Sirketler
dinamik yapida olan kuruluslardir. Duragan bir isletme yapist piyasadaki varligini
siirdiirmekte zorluklar yasar. Isletmelerin uzun bir hayat siirebilmesi icin miisteri ve
calisanlar arasindaki iliskiyi iyi bir sekilde yonetmesi gerekmektedir. Bu dengeyi
kuramayan isletmeler piyasada ciddi sikintilar yasabilmektedir. Bu arastirma
giiniimzde faaliyet gosteren isletmelerin i¢ miisterilerine yani g¢alisanlarina neden

onem vermesi gerektigini gdstermeye c¢aligmasi bakimindan énemlidir.

Kullanilan Metot ve Teknikler: Calismada iki ayr1 yontem kullanilmistir.
Birinci boliimde literatiir taramasi yapilmis ve tanimlar agiklanmaya calisilmistir.
Ikinci boliimde ise nicel arastirma yontemlerinden anket yontemi yardimiyla sirketler

grubunda calisan 200 i¢ miisteri ile anket uygulamasi yapilarak gergeklestirildi.



Aragtirmada 2004 yilinda gegerliligi ve giivenilirligi yapilmis I¢ Miisteri

Memnuniyeti 6l¢egi kullanilmistir.

Karsilasilan Zorluklar ve Simirlamalar: Calismada karsilasilan zorluk giin
igerisinde ¢alisanlarin ¢ok yogun bir tempoda hizmet vermesi olarak goriilebilir.
Calisma temposunun yarattigi yogunluktan dolayr bir ¢ok calisan anket formunu
doldurmak istememistir. Calisma bu yiizden sirketler grubunun merkez olarak ifade
ettigi yerde gerceklestirilmistir. Bu durumda arastirmada ki kisi sayisinin simirh

kalmasina neden olmustur.

Arastirmanin Plani: Aragtirma genel hatlari ile ii¢ boliimden olusmaktadir.
Ik bolimde genel olarak miisteri kavrami, tatmini, baglihg, deger saglamas,
sorunlari, algilamasi vb gibi konulara yer verilmistir. Arastirmanin ikinci b6liimiinde,
i¢ miisteri memnuniyetini tanimi,i¢ miisterinin ihtiyaclart ve i¢ miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler anlatilmistir. Aragtirmanin {igiincii boliimiinde ise
arastirmanin basligini olusturan i¢ miisteri memnuniyetinin girket basarisina etkisini
Olcebilmek icin anket uygulamasi kullanilmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek

arastirmanin bu boliimiinde bulgular tablolar halinde verilmektedir.



BiRINCI BOLUM
MUSTERI KAVRAMI VE iLISKILERI

1. MUSTERI KAVRAMI

Tiiketici kavramin iyi derecede anlayabilme ve ikisi arasindaki boyutu bilme
bakimindan yasalarimiz ve ¢alismalarimiz bakimindan tiiketici kavramlaria
bakmamiz gereklidir. Firmalar miisteri kavrami séylendiginde; tiiketici, alici, sirket,
orgiit, kurum, miidiir, 6grenci ve birey gibi her vatandas veya gruplar miisteriyi
temsil eder. Miisteri; herhangi bir igyeri veya kurumdan sistemli bir bi¢imde tedarik
saglayan birey veya gruplar seklinde adlandirilabilir. Alici; bir isyerinin {irliniinii ve
firmanin iirlinlinii satina alma gayesinde ve davranisinda bulunan birey veya
gruplardir. Mal veya hizmet alip karsiliginda para veren kisiye veya kurumlara

miisteri veya alict denir (Arslan 2014:10).

Konum itibartyla tiiketici ifadesi sektorler tarafindan ele alinmakta ve
irdelenmektedir. ilim faaliyetlerinin getirmis oldugu degisiklikler isletmeler
acisindan tiiketici degerli bir konuma ulagsmis ve giliniimiiz tiiketicisi yer ile zaman
engellemesi olmadan diinyanin herhangi bir satis yerinden gereksinimlerini satin
alma durumuna ulagmistir. Bir firmadan, kurumdan mal veya hizmet almis veya alan
kisiye miisteri denilmektedir. Miisteri, giinlimiizde ki isletmeler bakimindan
cevredeki kit kaynakli ve sinirlidir. Pazarda rekabet icinde olan isletmeler paylarini
yiikseltmek icin daha ¢ok tiiketiciye ihtiya¢ duymaktadir. Bu bakimdan miisteri,
dikkatli bir sekilde kazanilmasi ve elde tutulmasi ve ilgisinin saglanmasi gerekli olan

bireydir (Arslan 2014:11).

Miisteri; Herhangi bir firmanin bir {iriinlinii, ticari ve bireysel amaglari
dogrultusunda alan kisidir (Taskin 2000:10). Isletme igi tiim ¢aligmalar ve gayretler
miisteriyi memnun etmek, kaybetmemek ve sadakati saglamak iistline icra edilmistir.
Isletme i¢in degisik miisteriler bulma, potansiyel miisterileri korumaktan daha zor ve
masraflt olabilir. Bunun sebeple isletme i¢in miisteriye sahip c¢ikma, miisteri

bulunmasindan daha kritik bir durumdur (Kavas 1995:26).



Firmalar a¢isindan tiiketicinin ifade edilmesi oldukc¢a temel ve hassas bir
durumdur. Tiiketicinin ifade edilmesi temelinde, tiiketicinin yalnizca ikametgah
bilgileriyle niifus bilgileri yetersizdir. Bu durumda ilk olarak tliketici potansiyeli
uygulanilirken bu potansiyel boyutu bir liste i¢inde enine boyuna uygun bir tablo

olarak diizenlemek yarar saglayacaktir (Cigek 2005:61).

Misterinin seklinin belirlenmesi kiiltiirel durum esliginde ve demografik
bilgiler 15181nda yapilir. Bu ortamda arastirma yapilirken, her tiirlii bireysel durum ve
gelir durumu gibi degisimlerin 6tesinde miisterilerin yasam sekilleri, bagimliliklar:
ve gereksinimleri 6ne ¢ikacak sekilde detayli olarak bilinmeye calisilmasi gerekir

(Odabas1 2000:23).

Firma ve sektorlerin gelecegini teskil eden ve olusturan etmen, miisteridir.
Rekabet ortaminda miicadele edebilmenin araci seklinde ifade edilen miisteri
hizmetleri mevcut miisterileri firmaya uyarlarken, yeni miisteri seklinin gelismesi ve
miisterilere satin alma durumlarinin devamlilifinda 6énemli bir etken olusturur. Bir
isletmenin ticari mal veya hizmetini satin alan kisi veya kurumlara miisteri denir.
Firma icindeki biitiin uygulama ve gayretler tiiketiciyi memnun etmek, elde tutmak
ve giivenini olusturmak iizerine insa edilmistir. Yeni tiiketiciler bulmak, mevcut
tilkketicileri korumaktan veya islerini gérmekten daha kolaydir. Bu yiizden bu daha

Oonemli bir siirectir (Midilli 2011:30).

Genel olarak miisteri kavrami iirlin veya hizmetlerin en son tiiketicileri
seklinde ifade edilir. Bu ifadeye gore Ote yandan da hizmetin iiretilmesinden
paketlenip gonderilmesine dek siire icindeki uygulamalar1 olusturan kisiler de
miisteri statiisiinde olmalidir. Ciktilarin  tiim alicilart  ise miisteri  seklinde
aktarilmaktadir. Bu bakimdan hem isletme i¢i hem disindaki isletme mal ve
hizmetlerini kullanan bireyler de miisteri biciminde belirtilir. Tim toplu tasima okul
ve hastanede ki bireyler gibi. Miisterinin yalnizca dis miisteri seklinde kalmamasi i¢
miisterileri veya isletme i¢i arkadaslari da miisteridir. Tartismanin merkezi
miisteridir. Isiniz ise ne olursa olsun temeli miisterilerinizdir (Barlow ve Moller

1998:10-11)



1.1.Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, miisterinin hizmetten veya iriinden ne ol¢iide memnun
kaldigin1 gosteren bir durumdur (Varinli 2004:40). Bir hizmeti veya {iriinii
kullananlarin saglamis olacagi tatmini davranis, o liriin veya hizmetin iiretiminden ve
tiikketiciye aktarilmasindan sorumlu olanlarin, yapmis olduklar1 faaliyetlerden
memnun olmalar1 saglanilacaktir. Fiziki {iriinler i¢in miisteri tatmini veya
tatminsizligi, satin alim sonrasi bir hizmetin veya {iriiniin kalite, performans vb.
bakimindan Olclilmesiyle meydana gelmektedir. Hizmetin sunumuysa o hizmet
isteklerinin giderilmesi neticesinde meydana gelir. Bu ylizden miisteri tatmini veya
tatminkarsizlig1 tiiketicilerin istekleriyle algilanmalarinin  bir karsilagtirilmasi
seklinde goriilmektedir. Bir kurulusun glinimiiz piyasa kosullarinda tatmininin
saglanmasi, ayakta durmasi ve rekabet derecesinin iistiinliigli elde etmesinde onemli
bir rol iistlenmektedir. Isletmeler bu sebeple gelecegini garanti altina almaktadir.
Miisteri tatminindeki en ciddi ifadelerden biriside miisteri arasi iliskilerdir. Miisteri
iliskileri; firma ile miisteri arasinda olusturulan, satistan once ve sonrasindaki biitiin
faaliyetleri igeren karsilikli fayda ve ihtiya¢ tatminini i¢eren bir siirectir (Odabasi

2000:36).

Miisteri tatmini, potansiyel miisteri ve raporlarinin incelenmesi neticesinde
meydana gelirken, miisterinin 6nemi, eski, yeni ve mevcut tim miisterilerin rakip
mal ve hizmetlerini hassasiyetle incelemesiyle meydana getiren bir anekdottur.
(Eggert ve Ulaga 2002:100). Miisterinin degerinin 6l¢iilmesi kavrami miisterinin
kendisine sOylenilenleri incelemesi sonunda kafasinda yer eden fikri sdyleyen bir
ifadeyken miisteri memnuniyeti kavrami satin alma sonrasinda meydana gelen be
biligsel olabilmenin ilerisinde tiiketicinin gelecekte sergileyecegi davraniglarini da
belirlemede direkt olarak yonlendirici olan duygu yikiiniin hakim oldugu bir
kavramdir (Eggert ve Ulaga 2002:108). Miisteri memnuniyeti ve giiveni arasindaki
durumu belirtmeye yonelik yaptiklar1 uygulamalarda, miisteri memnuniyetinde etkin
olan etmenlerin miisteri giiveni listiinde de etkili olduklarina vurgu yapilmistir. (Cati
ve Kocoglu 2008:26). Miisteri 6nemi ve memnuniyetinin satin alinan liriin veya
hizmet sonrasinda gelebilecek olan tutumlara yonelik ¢alismasinda, miisteri

Ooneminin satin alma sonrasi tutumlar {zerinde direkt olarak degil miisteri



memnuniyeti saglamaya yonelik bir etkiye sahiplerdir. Isletmede personellerin
alicilara sunmus oldugu degerlerin talep olusturdugu ve bu taleplerin direkt olarak
miisteri memnuniyetine yansidigr belirtilmistir. Bu yilizden miisteri memnuniyeti
miisterinin algilanmis oldugu degerin direkt olarak bir neticesidir. Buradan anlagilan
misteri memnuniyeti miisterinin algiladigi degerlerin bir durumudur ve iki farkl
degisken birlikte satin alma sonrasindaki tutumlar iistiinde etkili olmaktadir. Tatmin
seviyesi ylksek olan bir miisteri, hizmet ve iriinleri tekrar satin alabilecek ve
sadakati saglanmis olacaktir. Bu sayede isletmenin kar1 ve pazar payi artabilecek ve

rekabet avantaji bu yolla gerceklesmis olacaktir (Uzkurt 2007:64).

Bu bakimdan miisteriler beklenilen hizmet seviyesine ulagilamayacaginin her
zaman bilincine sahiptirler. Daha alt seviyede kabul gorebilir esit degerde bir
beklenti durumuna sahiplerdir. Bu minimum beklenti seviyesi, diger asama olan
yeterli bir hizmet asmasi seklinde goriilmektedir. Miisterinin kabul gorecegi bir
hizmet seviyesi olarak yeterli hizmet asamasini ortaya koyabiliriz. Kabul edilebilir
olan minimum hizmet seviyesini yeterli hizmet diizeyi temsil eder. Arzulanan ve
yeterli goriilen hizmet arasindaki boslugu tolerans esasi doldurmaktadir. Diger bir
ifade ile tiiketicilerin kabul edebilecegi farkliliklarin oldugu alan tolerans alam
seklinde ifade edilmektedir. Kabul edilebilir yeterli hizmetin en diisiik seviyesinin de
altina diisiiliirse miisterinin hayal kiriklig1 ortaya ¢ikacaktir. Bu durumda miisterilerin

firmaya duyduklari memnuniyetsizlik belirsizlesebilmektedir (Ozgiiven 2008:658).

Hizmet performanslarinin miisteri isteklerinin altinda olmasi sonucunda
tatminsizlik meydana gelir. Hizmet performansinin istenileni karsilamasi ise tatmin
durumunu meydana getirmektedir. Tatminin veya tatminsizligin ¢ikarmis oldugu
duygu ve diisiinceler miisterinin malini tekrar satin alip almayacagina ve etrafina mal
ile ilgili pozitif veya negatif sdylemlerde bulunmasina sebebiyet verebilir (Bitner

2003:246).



1.2. Miisteri Baghhg

Hedeflenmis tek bir tiiketicinin bile yaygin bir sekilde yasanan rekabetin
oldugu biitgelerde tiiketiciler kendilerini isletmelerin bagimsizligmma girmemek ve
bagli kalmamak igin, isletmelerse degisik bicim ve c¢ekici faaliyetlerle onlar
isletmelerinde siirekli miisteri haline getirmek i¢in yogun gayret sarf ederler

(Bergmann 1998:74).

Ucrete tabi olmayan araglarin yogun ragbet gdérmesi ve firmalarca bu denli
yaygin kullanilmasina karsilik faaliyetler bakimindan incelendiginde pazarlama
kriterinin temel c¢algis1 iicretin Onemini ve Onceligini halen muhafaza ettigini
diisiinebiliriz. Fiyat yalnizca var olan piyasalarda olustugu i¢in sirketlerin karliligi
fiyat esasina duyarl bir haldedir. Fiyat iistlendigi rolii miisteri bagliligi kazanmada
daha iyi bir sekilde ortaya koyabilmek i¢in dncelikli olarak hedeflenen kriterleri fiyat
politikasma gore belirtmek olduke¢a yararlidir. Isletme agisindan fiyat politikasinin
hedefleri; miisteri agisindan ve ticari agidan olmak tizere {i¢ grupta

toplanabilmektedir(Bruhn 2000:166).

Isletmelerin, tiiketiciler ve farkli is partnerleriyle yakin iliski kurmasi yalnizca
isletmeye degil, isle ilgilenen taraflarin ¢oguna fayda saglamaktadirlar. Tiiketiciler
ile iligki kurulmasi yoluyla isletme, pazarlama faaliyetlerine iyi bir sekilde yon
verecek olan, kaliteli pazar bilgi verilerini elde etmis olurlar. Bununla beraber
tilkketiciler arasinda yiiksek baglilik seviyesine kavusmus olmakla, isletme-alici
iligkilerinin iyi bir sekilde koordine edilmesi saglanir (Ndubisi 2007:41). Miisteri
sadakati, yitirilen tiiketiciler ile bunlarin sebeplerini arastirmak seklinde kisir bir
ifade degildir. Miisteri sadakat esasinda en Onemli metot, memnuniyet olmus ve
harcamay1 ¢ok yapan tiiketicilerin memnuniyet ve harcama seviyelerinin siirekli fazla
olmasini olusturmaktir. Yitirilen tiiketiciler bir kenara koyulursa mevcut tiiketicilerin
devamli olarak tiikketim mallarinin degistigi gercegi siirekli goz Oniinde olmalidir.
Tiiketicilerin alim yapma beklentilerini devamli canli bir halde tutmak, degisen
tilketim sekilleri ¢ercevesinde is hacmindeki diisiisii engellemek icin gercekei bir
gayrettir. Harcamas1 biiyiik tiiketicilerin daha kiiglik alim profiline kaymasini

onlemek i¢in detayl bir ¢éziimleme gereklidir. (BTSO 2007:19).



En 6nemli paydaslarin basinda miisteriler bulunmaktadir. Isletmeler, tiiketici
istek ve gereksinimlerini uygun mal ve hizmetlerle karsilayip onlari memnun ederek,
isletme hedeflerini uygulamak icin gereksinim duyduklar1 biitgeyi kazanmak
istemektedirler. Bu yiizden tiiketicilerin bir isletmeye yonelik duygulari, tutum ve
egilimleri igletme idaresi i¢in oldukg¢a Onem teskil etmektedir. Bir isletmenin
basarisini etkileyebilecek durumda olan miisterilerin en énemli tutumlarindan, satin
alma durumu ve isletmeye ya da onun iriinlerine bir baglilik sergilenmesi
sayilabilmektedir. Miisteri baglilik iliskisi pazarlama ve alic1 tutumlarinda ¢ok uzun
yillardir yogun bir sekilde degerlenen yeniliklerden biridir. Bunun i¢in ¢ok cesitli
ifadeler vardir. “Her ne kadar “sadik miisteri”, benzer marka tirtinleri, tekrar tekrar
satin alan ya da aynm isletmeden tekrar tekrar aligveris yapan miisteri olarak
tanimlansa da, miisteri sadakati tek basma tekrar satin alma davranis1 ile

Olciilmemektedir” (Alniagik 2011:72).

Itibarm iyi olmasi deneyimli personelleri isletmeye biinyesine ceker ve
yatirirmda bulunacak kimseleri etkiler. Buna eklenti olarak, iyi bir itibar rakip
isletmelerin pazara giris yapmasinda onemli bir bariyer seklide goriilebilmektedir.
Itibarin iyi olmasi sektdrde yer alan diger rakiplerin tutumlarini ve egilimlerini
kisitlayabilecegi gibi isletmeye yarar saglar. Pazara ¢cok dnceden yerlesmis rakipler
ve degerli isletmeler giris yapacak olanlar i¢in caydirict nitelik tasir. Zira, iyi bir
itibarin taklit edilmesi ¢ok zordur (Dierickx ve Cool 1989:1505). Bir bagka duruma
goreyse tiiketici bagliligi, aktif durum ve pasif durum bi¢iminde iki tiirde orta ¢ikar.
Kisinin g¢evresine o isletmeyle ilgili olumlu bildirimlerde bulunmasi ve olumsuz
bildirimlerden uzak durmasi aktif baglhiliktir. Pasif baglillk ise fiyatlarin
yiikselmesinde veya rakiplerin ucuz fiyatlar teklif etmesinde de tiiketicinin ayni
isletme 1ile faaliyetlerine devam etmesine tutum yapan bir bagliliktir. (Ganesh
Arnold ve Reynolds 2000:69). Bu bakimdan ele alindiginda, baglilik belirli bir tiriinii
stirekli olarak satin almaktan ibaret olmamaktadir. Rakiplerin daha uygun teklifler
sunmasinda bile veya tiiketicinin bunlara diren¢ gosterip ayni iiriinii kullanmay1

stirdiirmesinde bile baglilik vardir (Nguyen ve Leblanc 2001:229).



1.3. Miisteriye Deger Saglama

Miisteri degeri sadece igletmenin vermis oldugu iiriinlerle degil de miisterinin
kendi algisinda da onemli goriinmektedir. Miisterilerin bu anlamda algilamalarini
mal ve hizmetlerin fiyati, kalitesi ve yarar1 ekseninde degerlendirmek gerekir.
Miisterilerin beklemis oldugu talepler fiziki anlamda, servis ve teknik destek

anlaminda uygulayacagi faydalardan meydana gelebilmektedir (Alagdz vd. 2004:27).

Tablo 1. Miisteri Tatmini, Miisteri Baghhgi ve Miisteri Icin Deger Yaratma

Uygun Kalite | Miisteri Tatmini | Miisteri Baghhg Miisteri Degeri

S6z  verileni | Miisterilerin Miisterileri stirekli | Hedef miisterilerin
sunma istedigini sunma kilma ithtiyaglarini karsilama
Standartlar1 | Miisteri Miisteri Rakiplerin Oniine
karsilama Sikayetlerini tavsiyelerine uyma |gecmek

Cevaplama

Yeni, Ozglin yararlar
olusturma

Kaynak: (Odabagsi1 2000:24)

Miisteri i¢in deger kavraminin ortaya ¢ikmasi diger bir onemli durumun
ortaya ¢ikmasini saglamistir. Bunlar; Miisteri hayat boyu degerinin belirlenmesi ve
bu degerin idare edilmesidir. Miisteri hayat boyu degerinin belirlenmesi; farkl
misteriler bulmak ve miisterilerin siirekliligini saglamak yerine, daha kalici
miisterilere odaklanmay1 ve sadakat anlayisi olusturmayr amaglamaktadir (Odabast

2000:57-58).

Miisteri hayat boyu degeri, bir miisteriden belirli bir siire zarfinda elde edilen
gelirlerin, miisteriyi kazanmak, hizmet vermek ve satis yapmak i¢in uygulanan
giderlerin farkina gore belirlenebilmektedir. Herhangi bir miisteriyi yasam boyunca
kazanmak icin kiiciik bir 6rnek vermek gerekir ise, Migros veya Tansag gibi
magazalarin herhangi bir miisteriden ayda 100 TL kazandigin1 varsayalim ve
miisterinin 12 ay boyunca aligveris yaptigini ve magazanin oldugu bolgede de
misterinin 10 yi1l yasadigim1 diisiinelim, o iilkede enflasyon seviyesi diisiikse
misteriden yilda 12000TL kazanmayi bekleyebilmektedir. Ortaya ¢ikan kotii bir

tecriibe sonucu o miisteri kaybedilirse, dolayisiyla isletmenin yilda 12000 TL



kazanma ihtimalini de yok olacaktir. Miisteri bu tecriibelerini bagkalar1 ile

paylagmasi durumunda da isletmenin kayb1 daha da artacaktir (Tek 2006:299).

Miisteri degeri; miisteriyi etkileme ve kazanma stratejik bir ara¢c olmasiyla
beraber, hem {iretim hem de hizmet sektorlerinin basarisinda olduk¢a 6nemli bir hale
gelmistir. Miisteri degeri sunumunun {istlin olmasi, miisteri iligkileri yonetimi
performansin1 ve basarisin1 ylikselterek rekabet¢i bir yapiya girmesinde ve

korunmasinda {istiinliik etkisine sahip olmasidir (Wang vd.2004:21).

Anahtar boyutlarini miisteri degerinde bilmek isletmeler icin oldukca
yararhidir. Ciinkii Ustiin 6zellikli miisteri degeri, isletmenin tiiketicileri igin
rakiplerinden daha ¢ok deger olusturmasi ile ulasilabilecek bir durum tespitidir

(Slater ve Narver 2000:45).

Gli¢li miisteri tatmininin olusturulmasinda miisteri gereksinimlerine uygun
miisteri degeri olusturmanin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Alinan hizmetten ortaya
c¢ikan yararin, hizmetten meydana gelen zarara gore oran1 miisteri degeridir. Miisteri
degerinin yliksek olmasi faydalara baghdir. Aksi halde miisteriler malin degerinin
kiigiik oldugunu diistinebileceklerdir. Miisteri degeri, bir anlayisa gore isletmenin
mal veya hizmetlerini kullanmig ve mal veya hizmetle ek bir degere sahip oldugunu
diisiinmekte olan alicilar ile pazarlamayi saglayan firma arasinda kurulacak olan

duygusal iliski seklinde ifade edilir (Acuner 2001:48).

1.4. Miisteri Sorunlari

Bazi isletmelerin herhangi bir sorun ¢ikmadan calisan mallar {iretmesi veya
higbir bigime sikintiya ugramadan hizmetler aktarabilmesi olanaksizdir. I arenasinda
sikintilar ve problemler her daim olacaktir. Bu durumda, isletmeler sikintilarin neler
oldugunu ve bu sikintilarin nasil {istesinden gelinecegini dgrenmeleri lazzmdir. lyi bir
hizmet verebilmesi i¢in isletmelerin, ilk olarak bir sorunun meydana geldigini ve
personellerden hi¢ birinin sikintilar1 bir basma bulup giderme imkani olmadigini

bilmesi gereklidir (Barlow ve Moller 2008:73-74).
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Genel olarak sikayet eden tiiketiciler, Isletme ici uygulamalar iyilestirme
acisindan bildirimde bulunurlar, isletmeyi giic durumda birakmazlar. Her sorun ve
sikayet, tiiketici ile isletme arasinda c¢ikmaza giren iligskiyi diizeltmek igin bir
olanaktir. Miisteri tatminini yakalayabilmek i¢in miisterinin neler isteyip neler
beklediginin bilinmesi gereklidir. Tiiketici beklentilerini karsilayip bunlarin iistiine
cikabilen isletmeler, tiiketici tatmini iyi yakalamis sayilabilmekte ve tiiketiciler
verilen hizmetten memnun kalmaktadirlar. Eger ki hizmet kalitesi beklenilen diisiik
ise tiiketici istekleri giderilmedigi i¢in tatminsizligin meydana geldigi ve tiiketici

algilamasinin degersiz oldugu denilmektedir (Megep 2011:2).

Mal veya hizmetlerin basarisizliklarinin =~ bir  boliimii  kanunlarin
himayesindedir (Barig 2008:101). 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki
Kanunla birlikte hedeflenen; "iktisadi biitcenin isteklerine ve biirokrasi yararina
uyumlu olarak miisterinin saglik ve giivenligiyle biit¢esini koruyucu, bilinglendirici,
hasarlar1 tazmin edici, ¢evresel endiselerden arinmasini saglayici kriterleri almali ve
tilketicilerin kendilerini koruyucu girisimlere tesvik etmek ve bu konuda ki
politikalarin olusturulmasina 6zendirmektir (Mucuk 2004:364). Miisterinin sorun ve
sikintilari, ancak miisteri sikdyet birimi ile birer olanaga doniistiiriiliir. Bu olanaklar

asagidadir; (Saridaldi ve Sevim 2009:112).

e Sikayet, aym1 tanitim, reklam ve satiglart arttiric1 cabalar gibi geri doniisler

yaratan pazarlama degiskenidir.

e Hizmet performanslarmin ne derece 1yl olduguna 151k tutan sikayet,

performansin artiritlmasina yonelik gerekli durumlar belirtir.

e Sikayet eden tiiketici, Uriin veya hizmetlere yonelik aksakliklarin isletme

acisindan bilinmesine yardimca olacaktir.

e Ayrica sikayet, tiiketicilerin tekrar isletmeye gelebileceklerini durumunda
sinyaller verir. Incelenmis olan bir ¢alismayla, tatmin olmamis ve sikayete
bagvurmus bir tliketicinin sikayet etmeyen tiiketiciye oranla tekrar o
isletmeye gelme oran1 daha fazla oldugu gozlemlenmistir. Bir diger

calismaya gore de; dlrlinlin alimi sonrast memnuniyetle tekrardan alim
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arasinda kuvvetli bir bag yokken, sikdyet sonrasi analiz edilmis ve ¢oziimii

saglanmis memnuniyetle tekrardan alim arasinda kuvvetli bir bag olur.

e Siirekli yenilenen pazar kosullarinda sikayet kavrami ayni zamanda degisen
miisteri isteklerinin bilinmesi ve anlagilmasina firsat tanir (Saridaldi ve Sevim

2009:112).

o Isletmeler sikayet ile ilgili yalmzca ¢oziim iiretmekle kalmayip, sorunu ortaya
cikaran nedenlere ulasip gerekli diizeltmeleri uygulayarak, toplam kalite
yonetimi anlayisinin temel taslarindan biri olan miisteri odakli devaml
gelisme fikrini de uygulayabilme firsatina sahip olabilmektedir (Odabasi
2000:41).

1.5. Miisteri iliskilerini Ele Alan Ogeler

Misteri iligkilerini ele alan 6geler; birey, zaman, teknolojik faaliyetler ile

gelenek ve goreneklerdir. Bu unsurlar alt baglik halinde asagida anlatilmaktadir.

1.5.1. Birey

Tiiketici ile 1iyi iliskiler icerisinde bulunmak ve bunun siirekliligini
saglayabilmek i¢in gerekli goriilen uygulamalar1 planlayip, organize edip, koordine
ve kontrolii saglayan bir biitiin olarak calisabilen isim bireydir. Miisteri Iligkileri
Yonetimi: Tiketiciler ile kuvvetli ve uzun donemli isletme icin kara yonelik
gelisimleri  hedeflemek, onlarin gereksinim ve eylemlerini iyi bir sekilde
anlayabilmek icin kullanilmak istenen strateji veya yontem seklinde ifade edilebilir.
Miisteri iligkileri yonetimi, tiim igletmelere miisteri kavramini tam haliyle islemeye
calisan ve tamamen miisteri eksenli bir kiiltiirii olusturmak isteyen bir stratejidir.
Miisteri iliskileri yonetimi, satis ve miisteri servisi, pazarlama, 6n ve arka ofis,
muhasebe, lojistik ve {liretim gibi bir faaliyetleri olmanin yani sira diger tiim
boliimlerin, is ortaklar1 ve miisterilerin koordinasyonu ve is birligini saglayan miisteri
merkezli bilgiye dayanan iliskinin ydnetilmesine dayanmaktadir. Iliskiler iginde yer
alan pazarlama anlayisi, potansiyel tiiketiciler arasinda baglilik esasini olugturmak ve

ilerletmek maksadiyla olusturulan pazarlama gayretlerini aktarir. Miisteriler birer
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rakip olmayip aksine karsilikli saygi cergevesinde iliskileri yiirliten iki dosttur. Bu
iliski dostluk tiizerine yiiriitiilebilir bir iliski seklinde goriilebilir. Ben kazanayim
sende kazan anlayiginin miisteri iligkilerinde hakim olmasi kaybetme ekseninden

uzak durulmasi gereklidir (Arslan 2014:15).

Miisteriler aras1 ortak talep ve gereksinimler neticesinde cesitli gruplara
ayrilma manasina gelen pazar boliimlendirme anlayigsina gore sirketler devamli
miisteri iliskisi kurmak i¢in en iyi ama¢ hedef pazarlari anlamaktir. Geligmesi
gerceklesen bu iliskiler sayesinde isletme veya iirline sadik olan tiiketiciler ayni iliski
potansiyeline sahip yeni tiiketicilerin ortaya c¢ikarilmasina direkt iletisim nezdinde
yardim saglar. Miisterilerle iyi iliskiler gelistirildikten hemen sonra, miisterilere
sunulmus olan kaliteli hizmet ve iiriinler yardimiyla kurulacak olan uzun siireli iligki
sayesinde miisterilerin isletmeye sadakati saglanmig olacaktir. Miisteriler ile 1yi bir
ilisgki kuran, farkli talep ve gereksinimlere cevap verebilen isletmeler, biiyiik

olasilikla rakiplerin girisimlerini de bosa ¢ikaracaktir (Ardi¢ 1998:41).

Isletmeler miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini goéz ardi etmemelidir.
Sistemini bu eksene gore kurmalidir. Bu gaye ile isletmeler miisterilerle alakali

olarak 6zellikle su noktalara dikkat etmelidir (Iscan 2009:9);

e Hizmet ve lirlinlerin kalitesini yilikseltmek i¢in arastirmalar yapmak
e Tiiketiciyl aldatmaya yonelik yaniltici, hileli hareketlerden kaginmak
e Miisteri talep ve gereksinimlerinden meydana gelen degismeleri takip etmek

e Satis sonrasinda miisteri hizmet ve memnuniyetine 6nem vermek

Isletme uygulamalarindan ve caligmalarindan etkilenmekte olan ve bu
calismalan etkileyen en ciddi temel unsur miisteri ve miisteri gruplaridir. Isletmenin
ayakta kalmasini saglayan en biiyiik yasam degeri miisteridir. Yapilan tiim egilimler,
kesin ¢ikt1 olarak mal veya hizmetin tiiketici tarafindan kabul edilmesi, degerli

olmasina ve satin alinmasi hedefine 6zgiidiir(iscan 2009:9).
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1.5.2. Zaman

Herhangi bir malin tatmin edici bir diizeyde olup olmamasinin
belirlenmesinin saglanmasi1 bir degerlendirme evresidir. Tatmin tam bir sekilde,
miisterinin Uriin kalitesi hakkindaki diisiincesiyle alakalidir. Karar asamasinda olan
misteri hemen hemen her standardi kendisine gore goz Oniine alir ve degerlendirir.
Bu standartlar da alinabilecek farkli kararlara da yol agabilmektedir. Rekabet
ortamlarinda miisteri daima son sozii sdyleyen kisi olacagindan, degisen sartlarla
birlikte miisteri odakli bir anlayiglar miisterilerin memnuniyeti saglanmali ve
miisterilere para, enerji ve zaman tasarrufu saglamak zorundalig1 ortaya ¢ikmaktadir

(Almagik 2011:25).

Zamanin 1iyi kullanilmasina yonelik veya yetersizliginin bilincinde olan
misteriler gereksinimlerini ayni yerden karsilamayi diislintirler. Miisterinin ve
¢evrenin korunmasi her zaman 6n plandadir. Bu kriterlere deger veren isletmeler
daha fazla kazan¢ elde etmektedir. Tiiketicilere yonelik kanunlar nedeniyle
tilkketiciler giivenli aligveris hakkina sahiplerdir (TESOB 2001:22). Zaman faydasi,
toptancinin iiriin veya hizmeti istedigi vakitte sunmasini, bigim faydasi tiiketicinin
istedigi sekil ve olgiitler de alabilmesini vurgularken, mekan faydasi tiiketicinin
istedigi alandan ¢ok uzaklasmadan istedigi {irlin ve hizmeti satin alabilme talebinin
giderilmesi seklinde ifade edilebilir. Bu konuyu orgiitsel anlamda inceledigimizde;
zamanin etkili bir sekilde kullanabilme Oolgiitleri bakimindan idare politikalarini
ilerletmislerdir. Bu bakimdan yonetsel zaman ifadesi 6nemli hale gelmistir. Yonetsel
zaman yOnetimin faaliyetlerinin yerine getirilmesinde kullanilir. Orgiitlerin; ydnetim,
planlama, esgiidiim, kontrol gibi temel islevleri bakimindan incelendiginde, vakit
kavraminin kurumun hedeflerine ulagabilmesindeki etkinlik derecesinde rol oynayan
bir boyut oldugu meydana cikmustir. Idarecilerin bireylerle birlikte olmasi ve
bireylere is yaptirma konumunda olmalari, Insanlari ise bilmeleri gereklidir.
Idarecilerin komuta kademesindeki faaliyetleri arttik¢a, yapmakta olduklar: faaliyetin
tekniki yoniinde profesyonellesmis olma zorunlulugu azalmaktadir. Buna karsilik

insanlar1 tanimas1 ve daha ¢ok bu alanda bilgili olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle
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yonetim piramidinde yukartya dogru cikildikca yoOneticinin ydnetsel planlama

zamani da artmaktadir (Sabuncuoglu 2010: 21).

1.5.3. Teknolojik Faaliyetler

Teknolojik giris malinin rekabet alanina acilmasi, tiiketicilerden geri
bildirimler alinmasi, malda tiiketici isteklerine uyumlu iyilestirmeler yapilmasi ve
tekrar pazara ulagtirllmasi asamali bir siiredir. Bu iiriin-pazar ve miisteri gelisim
stireci, dogrusal diizenli yaklagimdan ayridir. Kiiltiirel anlayista siireg; triinler ile
ilgili fikir lretme, tercihleri eleyip azaltma, gelisime agik fikirleri belirleme,
ticarilesme dogrulama ve pazara aktarma bi¢iminde yiirimektedir. Aligveris
stirecinin basglangicindan son asamaya kadar herhangi bir miisteriden geri bildirim
alinmaz. Misterilerin goriigleri yalnizca iiriin son haline doniistiikten ve pazara
sunulduktan sonra alinmaktadir. Bu nokta herhangi bir 6nlem almak icin ¢ok

gecikmis bir asama olabilir (Haciefendioglu ve Kog¢ 2009:14).

Teknolojik girisim is tiirliniin pazarda asamali sekilde Olgiilmesi sirasinda
{iriin-pazar-miisteri {ii¢liisiiniin ¢esitli nitelikleri meydana gelir. Ilki, miisterinin
sectigi temel iiriin nitelikleridir. Ikincisi, girisimcinin ilgisini alarak memnun edecek
boyutta bir pazarin var olup olmasidir. Ugiinciisii, iiriiniin tiiketiciler acisindan
algilanmig olan 6nemidir. (Bilindigi lizere; deger, tliketicinin sorununu ¢dzen liriiniin
yada gereksinimi ortadan kaldiran ve tiiketici tarafindan kavranabilen niteligidir.
Dordiinciisti, satin alma maksadinin ve satin alma kuvvetinin ifadesi olan, {iriiniin
gercek pazar istek seviyesidir. Besincisi, iirlinlin ger¢ek kisi olarak satin alicisinin
kim oldugu, fiyatlamas1 ve pazarlama kanallaridir. Altincisi, satig siirecinin
ozellikleridir. Teknoloji, Isletmecilikte en fazla miiracaat edilen ancak sozii en az
edilen bir kavramdir. Teknoloji mal ve hizmetlerin ortaya koyulmasinda potansiyel
bilgi ve yeteneklerin uygulanmasimi ifade eden genel bir ifadedir. Teknolojinin
isletmelerde baskin bir tutumu oldugu kabul goriir ve teknoloji iirlin ve isletme
diizeni gibi kriterlerin yaninda personellerin ise yoOnelik davraniglarinin da

belirleyicisidir (Iscan 2009:14).
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Teknolojik gelisimler ve faaliyetler kisa siire zarfinda taklit edilebilme
Ozelligi tasiyip rekabet dstlinliiglinli uzun donem igerisinde saglayamayabilir.
Kurulusun uzun ve meziyetli zorluklar1 sonucunda olusturmus oldugu "miisteri
iliskilerinin" ise taklidinin yapilmasi zor ve olduk¢a maliyetli olabilir. Bu durum
rekabetin yogun bicimde teknolojik gelismelerden ¢ok miisteri iligkileri iizerinde

olacaginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir (Odabas1 1997:1).

1.5.4. Gelenek ve Gorenek

Isletmeler, herhangi bir toplumsal alanda bulunan kisi veya kurumlara {iriin
veya hizmet verirler. Bununla beraber isletmelerde yer alan bireyler de yine belirli
bir toplumsal ortamin bireyleridirler. Bu anlamda toplumun deger yargilari,
davraniglar, kiiltiirel yapisi, olaylara bakis acilari isletmelerin uygulamalarina etki

eden bir cevresel kriter seklinde ele alinmaktadir (Ulgen ve Mirze 2007:24).

Tablo 2. Onemli Sosyokiiltiirel Cevre Unsurlar

Yasam Bigimleri Tutumlar
Deger Yargilar Davranis Bigimleri
Olaylara Bakis Agilari Kiilttirel Aliskanliklar

Kaynak: (Ulgen ve Mirze 2007:25)

Birey, isletmelere sosyokiiltiirel degerler ve davraniglar bakimindan yakindan
etki etmektedir. Hem isletme c¢iktilarin1 kullanan tiiketicilerin, hem de isletme
icerisinde hizmet verenlerin deger ve davranmislarindaki degismeler, isletmeninde
degismesini saglamaktadir. Bu degisimi yakalayabilmesi i¢in isletmelerin oncelikle
sosyokiiltiirel konulara egilmesi ve gelisen yeni egilimleri tanimasi gereklidir(Ulgen

ve Mirze, 2007:26)

1.5. Miisteriyi Algilama

Miisteriler, memnun olup olmadiklarin1 Olgerken istekleriyle algiladiklari
hizmet kalite performansini karsilastirabilirler. Miisteri memnuniyeti genel olarak tek
seferlik aligverislerdeki miisteri tatminidir. Hizmet kalitesi ise olduk¢a uzun bir siire

gerceklesen olaydir. Aligverisin hemen sonrasinda olusan hizmet kalitesi miisteride
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olusan genel kalite algis1 olabilir. Algilanan hizmet kalitesi bir kurum veya kurulusun
genel olarak mikemmelligini ve istiinliigiiniin degerlendirilmesidir. Algilanan
hizmet kalitesi, tatminle iligkili fakat tatmine esdeger olmayan bir durumdur ve
beklentilerle alinan hizmet kalitesinin karsilastirilmasi sonucu elde edilir. Hizmet
kalitesi, miisterinin beklentilerinin asilmasi olarak da tanimlanabilir (Haciefendioglu

ve Kog¢ 2009:148).

1.6. Miisteriyi Elde Etme

Yeni tliketiciyi elde etmek olduk¢a masrafli bir is oldugu icin, potansiyel
tiiketicileri kontrol etmek oldukga karl1 olur. isletmelerin rekabetgi yapilarmi kontrol
etmeleri ve gelisme gosterdikleri icin tiiketicilerin istek ve taleplerinin
giderilmesinden bir adim ileriye gegerek miisteri degeri sunma {istiinde durmalari
gereklidir. Miisteri memnuniyet mekanizmasi isletmeler icin en iyi sadakat
programidir. Sadakat miisteri i¢in en iyisi yapar. Miisteri tatminini gormenin degerini
vurgulayan temel ilke idarecilerin dogru kararlar vermesine yonelik imkan saglayan

bilgilerdir (Aysegiil 2000:48).

Bu dogru kararlar miisterinin memnun olabilmesi i¢in alinan kararlardir.
Alman bu kararlar, memnuniyet seviyesini iist seviyelere c¢ikarmasina yardimci
olarak miisteriyi daha rahat elde tutmaya yardimci olmaktadir. Dogru yapilmis bir
memnuniyet 6l¢iimii olmadan, yonetim kadrosunun miisteriyi elinde tutmasi igin
dogru kararlar1 almast miimkiin olmamaktadir. Bagari, her zaman miisteri i¢in 6nemli
olan konular1 en iyi bicimde gerceklestirmekten ge¢mektedir. Tiiketici, isletmeden
aldig1 hizmet ve iiriiniin karsiigmni 6deyen kisidir. Isletme tarafindan sunulan hizmet
bir gider olarak kabul edilmemelidir. Faydalanilan hizmetin bedeli bir¢ok yolla
O0denebilmektedir. Bu bedellerin en onemlisi miisteri uzun bir siire elde tutmaktir.
Isletmeler igin yeni miisteri kazanma maliyetli bir konudur. Ancak miisteriyi elden

kagirmanin maliyetini diisiinmemektedirler (Gerson 1997:41).

Miisteri iliskileri yonetimi'nin ikinci asamasi miisteri edinmedir. Tercih edilen
miisterinin elde edilmesi i¢in yapilan biitiin ¢aligsmalar, genellikle satis cabalari
eksenine yerlestirilir. Asil amag¢ bu evrenin satisi gergeklestirmesidir. Belirli bir

miisteriye en etkili yoldan satis nasil yapilir? sorusunun yanit1 bu evrenin amacini

17



olusturmaktadir. Thtiya¢ analizleri, teklif olusturma gibi adimlar bu evrede yapilan

eylemler olarak tanimlanabilir (Aksoy ve Uysal 2004:32).

Diinyanin gelismesi ve degismesiyle beraber yeni rekabet ortamlarinin
meydana gelmesi, var olan Pazar kosullarinin giiclesmesi, iiriin ve hizmet alanindaki
kriterlerin degismesini, geleneksel sosyal yenilikleri de birlikte getirecektir. Boyle bir
alanda var olan, zamani ge¢mis uygulamalari halen devam ettiren isletmeleri
olumsuz anlamda etkiler. Ayakta kalabilmek icin artitk yeni rekabetci ortam
kosullarinin uygun olmasi ve yeni yOntemlerin uygulanmasi gereklidir. Tiiketici
servisleri degisik tiiketicileri kazanmaya yardim saglarlar. Degerli bir farklilagtirma
ve rekabet aracidir. Servisler yeterli derece olmali kaliteden 6diin vermemelidir.
Bunlar i¢in rakiplerin karsilastirilmasi yapilmali aligverisler ile incelenmeli,
tilketicilere anketler uygulanmali, dilek ve sikayet kutular1 gibi sorunlarini
iletebilecegi uygulamalar yapilmalidir. Tiim diinya genelinde tiiketici servislerinin iyi
olmas1 maksadiyla servis departmanlar1 insa edilmektedir. Tirkiye’de oOzellikle
otomobil, beyaz esya ve bazi elektronik {riinlerde gilicli servis oOrgiitler

olusturulmustur (Baybars 1997:395-396).

Miisteri derinlestirmeyse, elde edilmis bir alicinin sadakat ve karliliginin uzun
vakitte kontroliiniin saglanmasi1 ve harcamalarinin artirilmasi i¢in gerekli adimlar
igerir. Tiiketici gereksinim arastirmasi ve c¢apraz satisg, bu yontemdeki en énemli iki
stratejidir. Capraz satigin amaci, var olan tiiketicinizin harcama miktarin1 ve kaliteyi
yiikseltmektir. Isletmeye gelen tiiketici miktarmi yiikseltmek yerine, tiiketicinin
mevcut harcamasi artirilir. Capraz satis faaliyeti esnasinda, tiiketicilerin almig
olduklar1 iirtinleri tamamlayan yada almaya yoneldigi iirlinler sunulmaktadir. Bu
satig faaliyeti, tiiketici ile isletme arasinda yasanan bir iligki iizerine oturtulmaktadir.
Capraz satis stratejisi ile birlikte miisteri, yeni sunumlar1 bir mal olarak gérmemekte,

dolayist ile onu satin almak i¢in daha istekli olmaktadir (Elbasioglu 2001:47).
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1.7. Miisteri Iliskileri Stratejileri

Isletmenin ilk olarak iyi bir sekilde diisiiniilmiis kuvvetli bir miisteri iliskileri
yontemi bulunmalidir. Bu sekilde bir yaklagim, gelecek zamanin isletme yonteminin
ortaya c¢ikarilmasina yarar saglayabilir. Bu anlamda isletmenin egitim uygulamalari
cok degerli anahtar gorevini alir. Ik olarak miisteri iliskileri ydntemi, isletmenin
kalitesinin biitliniiyle isletmede personellerin durumu ile ilgili oldugunun
bilinmesidir. Bu strateji, uzun, orta ve kisa vadeli olmak {iizere {i¢ donemde

hazirlanabilmektedir (Altintag 2000:23).

Uzun donem, miisterilerin ve personellerin iliskilerine yonelik konularin bir
iist seviyeye tasinmasi ile alakali stratejik planlarin ortaya konuldugu dénemdir. Orta
donemde daha cok hedeflere ulasabilmek maksadiyla personellerde hissedilen
niteliklerin ortaya g¢ikarilmasi ve gesitlendirilmesini saglamak i¢in ortaya konulan
siiredir. Kisa donem ise lazim olan gereksinimleri mevcut durumdaki miisteri
iliskileriyle alakali temel problemlerle gecen zamani kapsamaktadir. Idareciler sahip
olduklar1 is ortamlarinda tiiketici tatminini saglamak i¢in amaclart ve degerleri
tistlinde diisiinme yetisiyle 6rnek olmalidirlar. Bu amaglarin ve rollerin diginda
tiiketici iliskilerinin gelistirilmesine yonelik yardim saglayan stratejik yontemler acik
olmalidir. isinde uzman ve deneyimli idareciler gelecegi 6n gorebilir ve hazirliklarin
bu yonde yaparlar (Acuner 2001:78). Bunu ise en iyi yaklasimi idarecilerin
kendilerini egitime almalar1 ve gelisimlerini saglamalaridir. Bu anlamda idareciler
karsilarina ¢ikan yeni sikintilar, sorunlar ve talepler bas edebilecek konuma gelirler.
Y oneticilere, miisteri iligkileri hususunda verilmis olan egitim dahilinde personellerin
tutarli yonetimi de dahil edilmektedir. Yoneticiligin en biiylik sirri, yonetim
fonksiyonlarinin eyleme donligmesi kisminda yani uygulanmasinda kendini
gostermektedir. Bilhassa isletme disinda ve iginde personel arasinda iletisimin
gelistirilmesi gerekmektedir. Iletisimin gelistirilmesi ise, yoneticilerden baslamalidir.
Yoneticiler karsisindaki insanlara saygi duymali ve onlari isletmenini en onemli

varliklar1 olarak kabul etmelidir (Acuner 2001:78).
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1.8. Miisteri Iliskileri Yonetimi Ilkeleri

Miisteri iliskileri yonetimi yaklagimi, baska miisterilere baska sekilde tutum
sergilemek temeli ile kurulmus olan pazarlama anlayisidir. Eger isletme, tiiketiciye,
isletmeye saglamis oldugu mevcut ve potansiyel degere uygun olarak degisik bir
tutum sergiler ise, bu tutum isletmeyi, tiikketici géziinde degistirebilecek bir konuma
getirebilir. Miisterilere farkli tutumlarda bulunmak icin, ilk olarak bu tiiketicilerin
kimliklerini belirtmek, baska bir ifadeyle tiiketiciyi bilmek gerekir. Bu sebep ile
isletmeler tliketicilerini birey olarak bildikleri veya diger manada karli ve karsiz
tiikketici seklinde ayirabildikleri takdirde tiiketicilerine istedikleri pazarlama hizmetini
verecektir. Bu durum icin isletme, tiiketicilerin kimlik bilgilerini kaydederek bir
miisteri tanimlama sistemi kurabilir. Bu sistemde, miisteri birbirinden ayiran, zaman
igerisinde iligkilerini izleyen, isletme ile miisteri arasinda aninda temas kurmayi
saglayacak bilgilerin olmasi gerekmektedir. Miisteri Iligkileri Yonetimi’nin ilkeleri

sOyle siralanmaktadir(Kirim 2001:156-158).

e Miisteri iliskilerini kazangli bir hale dontistiirmek,
e Farklilasmay1 gerceklestirmek,

e Maliyetleri asgari seviyede tutmak: miisteri iliskiyi yOnetimi igin
ayrilan biitge, 1yi tasarlanmis bir miisteri iliskileri yonetimi projesi ile
kisa stirede geri kazanilabilir. Mevcut miisterilerin sadakatinin
saglanmasi ile gelecek ilave satislar ve olasi satiglardaki azalislarin
olmayis1 gibi gelismeler miisteri iligkileri yonetimi i¢in yapilacak

harcamalarin kisa siirede isletmeye donmesini saglayacaktir.
e Isletmenin verimliligini yiikseltmek,

e Uyumlu faaliyetler gergeklestirmek: Geleneksel yollar ile elde edilen
veriler ile internet ortamindan elde edilen veriler birlestirilerek
sistemli, uyumlu ve diizenli bir bi¢cimde hizmetin sunulabilmesi

mimkin olabilecektir.
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e  Miisteri taleplerini karsilamak

Rekabet ortami, isletme ve tliketici arasinda kurulmus olan pozitif iliskileri
saglayict degerli bir etken seklinde meydana c¢ikar. Teknolojik uygulamalar ¢ok
cabuk bir sekilde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet kavrami uzun vakitte
kontrol altina alamamaktadir. Orgiitiin uzun ve zor ugraslari neticesinde tiiketici
iliskilerinin taklidi giic ve pahalidir. Bu gelecek miisteri iliskileri anlaminda
rekabetin olacaginin gostergesidir. Giderek dnem kazanan “Miisteri Iliskileri “nin
isletme igerisinde kalic1 bir sekle donilismesi i¢in pazardaki egilimleri, gelismeleri iyi
takip etmeli ve iletisim odakl diisiinmesi gerekmektedir. Pazarlama daha ¢ok miisteri
gereksinimleri ve talepleri iizerine yogunlagsmaktadir. Bu da kaliteye ve miisteri
hizmetlerine dnem vermeyi gerektirir. Bu iki konu pazarlama yonetiminin ve miisteri

odakli olmaya cabalayan bir kurulusun énemli olgularidir (Megep 2011:30).

1.9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

Miisteri iligkileri yOnetimi uygulamasma gegilerek "siirec yonetilmesi"
anlaminda satig ve pazarlama birimlerinin gelisi giizel bir anlayistan kurtularak "uzun

vadeli tiiketici yonetimi" devamliligina ulasabileceklerdir (Deniz 2002:19);

e Mallarin bu denli birbirlerine benzemis oldugu bir ortamda, degisiklileri
yaratabilmenin ve rekabetin iistiinliiglinlin saglanabilmesinin tek yolu tiiketici
direkt olarak tanimaktan ve pazarlama yapilmasindan gecer. Miisteri iligkileri
yonetimiyle beraber isletme faaliyetleri isletme i¢i dahilindeki gereksinimlere
gore degil tiiketici gereksinimlerine gore diizenlenecegi i¢in sadece satis ve
pazarlama birimleri degil, tiim birimlerin kalitesini ve performansini artirici

bir etmen olusturulmaktadir.

e Miisteri iliskileri yoOnetimi, miisteri hizmetleri, pazarlama ile internet
firsatlarin1 en iyi big¢imde birlestirmelidir. Kisilerle karsilikli is yapildigt
zamanlarda miisterilere ait verileri toplanmali ve kolayca depolanmalidir.
Giliniimiizde 1s yapma kanallar1 (e-posta, telefon, internet) degiserek
cogaldigindan yeni bilgi depolarini karsilikli iletisimden saglanan verilerle

kaynastirmak gereklidir. Hem geleneksel satis kanallar1 hem de alternatif
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kanallardan saglanan bilgileri birlestirerek maksimum miisteri bilgisi ve iligki

firsat1 saglayabilmektedir (Deniz 2002:19).

Misteri iligkileri yonetimi uygulamalarmin yapildig: isletmeler iistiinde
yapilan caligmalarda, 6nemli bir boyutta gelir artislar1 fark edilirken, 6nemli boyutta
da maliyet azalmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi’nin isletmelere sunmus olduklari
faydalar bunlardir (Coroglu 2002:100). Miisteri iligkileri yonetimi, tiiketicilerden
yasam boyu kazanilacak degerin maksimuma ¢ikarilmasini ve satiglarin gelisimi ve
planlamasini, satig siirecindeki verimsizlikleri giderir ve devamli miisterilere ¢apraz
satis firsatt sunmaktadir. Tiiketici kayiplarinin minimuma diisiiriilmesini ve sadakat
kavraminin artirilmasini hedeflemektedir. Pazarlama maliyetinden tasarruf saglamayi
hedefler ve tiiketiciler ile ilgili arastirma yapilmasmi istemektedir. Islerin
otomasyonunu, standardini, verimliligini saglar ve hedeflenmis gruplara kampanya

uygular(Coroglu 2002:100).

1.10. Miisteri Iliskileri Yonetimi Gelisimi

Miisteri iliskileri, bireylerin bir grup halinde yasamalar1 gereksiniminden
kaynakli ve bireyler arasi gereksinim giderme uygulamalarinin bagladig: vakitten bu
yana, ticari iligkilerin baslamis oldugu zamanlardan bu yana idare edilmesi gerekli
bir gelisimdir. Tarihsel siire a¢isindan her toplum kendi iktisadi, sosyal ve geleneksel
yapilarina uygun ticaret yapmislardir. Bagka iilkelerin ticari faaliyetleri uluslararasi
ticari iligkilere yonelik diinya bakimindan cesitli kriterler sunmaktadir (Saridaldi ve

Sevim, 2009:47).

Gelisen ve degisen diinya ekonomisi de isletmelerin rekabet alanlarini da
stirekli gelistirmektedir. 1960 yillarda rekabet; yeni iiriin yeterli miktar ve iiretimin
oniindeki problemleri kaldirmak, 1970’lerde daha c¢ok maliyet agirliklt yani
maliyetleri azaltici faaliyetlerde, 1980’11 yillarda isletmeler agirlikli kalite yoniinden,
1990’11 yillarda diisiik maliyet, zamaninda iiretim ve kaliteli {iriin ile beraberine etkin
ve hizli sunum olay1 6ne ¢ikmaktadir. 2000’11 yillar ve sonrasinda bilgi ekonomisinin
giderek hakim oldugu donemlerdir. Bu donemlerde pazarlama anlayisinin hizli bir
sekilde gelismesi ve miisterilerin isletmeler i¢in odak noktast oldugu, verimli, etkin

bir miisteri iligkileri yonetiminin One ¢iktig1 goriilmektedir. Gelisimin bu seyri
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isletmeleri miisteri merkezli, miisteri odakli anlayisa gore yeniden yapilanmaya

zorlamaktadir (Arslan 2014:19).

Temel nokta, tiiketicilerin kisisel olarak satin alma 6znesi seklinde goriilmesi
yerine, yasam boyu is ortagi seklinde kabul gérmesi anlaminda ifade etmek miimkiin
olur. Bu sayede erisim, var etme, kaynak saglama avantaji da verilmis olur.
Miisteriye 6zel oldugu hissettirilmeli ve kisisellestirme sayesinde onlara ¢ok daha
yakin olunmalidir. Miisteri liskileri Y&netimi, isletmelerin bu noktada basvurduklart
ve etkin olarak uygulanmasiyla basarinin anahtar1 olabilecek bir yontemdir (Yozgat

ve Tacer 2002: 578-591).

Gelismekte olan iletisim ve teknoloji firsatlar1 sonucunda meydana gelen
iiriinlerin avantajlarinin siiresi kisa olabilmektedir. Bu ortamda isletmeler miisteri
degeri olusturmak ve rekabetgi avantajlarini misteri iligskileri yOnetimi istiine
oturtmak i¢in baska yollar gelistirmektedirler. Bu yollardan bir tanesi Toplam Kalite
Yonetimidir. Toplam kalite yonetimi miisterinin merkeze alinmasi ile memnuniyeti
On plana ¢ikartmistir. Ancak yonetilebilir ve dlciilebilir bir tanim olmas1 bakimindan
“miisteri i¢in deger” kavramina baglanmasi gerekmektedir. Kalite “olmazsa olmaz”
kosulu olarak, miisteriye sunulan deger kavraminin ¢ok Otesinde bir arayis igine
sokmaktadir. Bugiin isletmeler pazarlama uygulamalarina genis bir perspektiften
yaklagmakta miisteri gereksinimlerinin anlasilmasini ve miisterinin memnun

edilmesini isletme faaliyetlerinin merkezine yerlestirmelidir(Taskin 2000:172).

Tablo 3. Miisteri iliskileri Yonetimi Gelisimi

Geleneksel Gelistirilmis Veri Merkezli | Iliski Merkezli
Yaklasim Geleneksel Yaklasim Yaklasim
Yaklasim
Capraz kanal | Miisteri bilgileri | Sinurl islevsel Islevsel
Uygulamalar sistemleri yok biitiinlesme biitiinlesme
Hizmetler ve M1.1$te.r1 Ml'lSte'I'l Ihskls-e.l bilgi Sat}s ve hlzmet
bilgilerine bilgilerine erisim bilgilerinde
Destek .S . e
erisim yok erisim biitiinlesme
Pazarlama Pazarlama igin Miisteri bilgi Biitiinlesmisg
Pazarlama araglar1 yok smirlt dosyas1 pazarlama
yaklasimlar
Karar Destek Miisteri analizi | Smirl miisteri Veri deposu Veri mpdell
yok analizi uygulamalari analizi

Kaynak: (Deniz 2002:19).
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Misteri iligkileri yOnetiminin uygulamalarmin siire icinde gelisimleri
degerlendiginde ilk olarak kiiltlirel ve gelismis kiiltiirel yaklagimlarin faaliyetlerinde
hizmet ve karar destek sistemlerinde bagli oldugu, ¢ok sonra veri merkezli
yaklasimlarin deger kazandigi giiniimiizdeyse iliski merkezli yaklagimin degeri
goriiliir. Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle bireysel iligkileri siirdiirme iizerine
odaklanan bir yonetimsel siirectir. Bu siire¢ miisteri yonii, iliski pazarlamasi ve veri
tabanli pazarlamadir. Ayrica bu siireci destekleyen karar destek sistemlerini ve
birbirini etkileyen iletisim tekniklerini de saymak miimkiindiir (Verhoef ve Langerak

2002: 70-71).

1.11. Miisteri Bilgi Sistemi

Miisteri bilgi sistemi, isletmenin piyasadaki pozisyonunu belirlemesinin en
kapsamli ve saglikli gostergelerinden birini olusturmaktadir. Tiiketici ile iletisim
kuruldugu andan itibaren, miisteri bilgilerinin tiim c¢alisanlarla paylasilacagi bir
sistem kurulmasi, Ozellikle hizmet sektoriindeki miisteri talep, gereksinim ve
beklentilerinin tespit edilmesi bakimindan biiyilk 6nem arz etmektedir (Polat

1998:68).

Tiiketicilerin gereksinim duymus olduklar1 anda isletmeyle kontak kurulmast,
tikketici sikintilarinin dikkatle ve devamli izlenmesi, devamli tiiketici memnuniyeti
bakimindan biiyiik 6nem teskil etmektedir. Tiiketiciler, hakkinda detayli ve dogru
bilgi alabilecekleri, satig sonrasinda hizmetlerde memnun edici destek alabilecekleri
mal veya hizmetleri segmektedirler. Yukarida ifade edilmis olan bir¢ok sebep,
isletmelere tiiketici destek hizmetleri verebilecek boliimleri olusturma zorunlulugu
getirir. Miister1 destek birimlerinin faaliyetlerini yiiriitebilecekleri altyapinin
olusturulmasinda gerekli olan en 6nemli unsurlardan biri ise miisteri bilgi sistemidir.
Miisteri bilgi sistemi sayesinde miisteri merkezli hizmetler artirilabilir. Ayrica,
rekabet sansmm1 artiracak sekilde isletmelerin ve markalarin saygilhig

giiclendirilebilir (Ozgener 2001:417).
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Miisterilere ait verileri toplama, toplanan bu verileri biitiinlestirme, inceleme
ve bu veriler lizerine uygulamaya ge¢mek, i¢inde bulundugumuz bu dénemde kurum
ve isletmelere, rakiplerine nazaran farkli istiinliik ve ayricalik saglamaktadir
(Gronstedt 2002:84). Miisteriler, her ¢esit hizmet ve tliriinii satin aldiklar1 zamanda,
isletmelere biiyiilk 6nem tasiyan verileri de vermis olmaktadir. Verilen bu bilgilerde,
kisinin yasam sekli, satin alma aliskanliklari, tutumlari, tiiketime yonelik
bagimliliklari, sunulan hizmet yollarmi kullanma veya kullanmama durumuna
yonelik konular bulunmaktadir. (Gel 2002:15). Iginde bulundugumuz zamanda
isletmelerin odak noktasi artik pazar payr kavramindan, miisteri payr kavramina
kaymaktadir. Bir¢ok isletme, daha etkili ve yeni veri toplama teknikleri uygulayarak,
veri ambarlarindan tiliketicilere iliskin daha kapsamli ve saglikli bilgi
edinebilmektedirler (Kotler 2000:19). Tiiketici kaynaklarinin kolay kolay ulasilabilir
ve giincel olmast hem isletmelere hem de tiiketicilere vakit yaratan ve isletmelerin

maliyetlerini diistiren ciddi bir tasarruf olgusudur (Polat 1998:68).
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2.1C MUSTERI KAVRAMI

I¢c miisteriler, isletmenin calisanlaridir. Bu kavram bir isletmenin iiretim ve
hizmet siire¢lerinin etkinliginin iyi bir hale getirilmesi bakimindan olduk¢a 6nemli

bir kavramdir.

2.1. ¢ Miisteri

Bir igletme veya kurumda tedarikg¢ilerden, miisterilere kadar siiren asamalarda
birbirine hizmet ve iirlin verenler i¢ tedarik¢i, hizmet ve iiriin alanlarsa i¢ miisteri
diye ifade edilmektedir. Bu acidan herhangi bir kurum veya isletmedeki iiretim
durumunu diisiintildiigiinde birbirlerine makine gruplar1 ve yan iriin verenler
birbirlerinin miisterisi ve tedarik¢isi konumundadir. Hizmet sektoriinde bir garson ve
bir asc1 arasindaki durum da tam manasiyla tedarik¢i-miisteri iliskisi seklindedir. Dig
tedarikgiler firmaya iirlin/hizmet sunanlar, dis miisteriler de firmadan hizmet ve iirlin
alanlardir. Benzer olarak firma i¢indeki siireclerde de i¢ miisteriler ve i¢ tedarikciler
bulunmaktadir. Miisteriden gelen bir talep pazarlama bolimi araciligiyla iiretim ve
sevkiyat boliimiine iletilir. Burada pazarlama, iiretim ve sevkiyat bolimiiniin ig
tedarikgisidir. Sevkiyat ve iiretim, pazarlamanin i¢ miisterisidir. Ayn1 sekilde bir
sonraki siirecte dig miisteri talebinin giderilmesi i¢in bu defa iiretim ve sevkiyat,

montaj boliimiiniin i¢ tedarik¢isi konumuna gelmektedir (Megep 2011:14).

Isletmede bulunan biitiin personellerin hedefi, kesin tiiketicilerin taleplerini
giderecek iiriin veya hizmeti iiretmektir. Ust seviyedeki yonetim kurulu bagkanindan,
en alt seviyedeki ise yeni baslamis olan personelde dahil olmak {izere herkes, bu
hedefi uygulayabilmek i¢in ¢alisma gostermekte ve gorevleri paylasmaktadir.
Isletmelerde baglantili ve koordineli bir sekilde gdrevlerin yerine getirilmesine

yonelik faaliyet gosteren bireylere i¢ miisteri denilir (Tagkin 2000:23).

Ic miisteri kavraminin isletmeler igin yeni bir anlam ifade ettigini
sOyleyebilmek kaginilmazdir. Cok Onceleri isletme personelleri yalnizca {iretim
metodu seklinde inceleniyordur. Bu bakimdan giinlimiizde sosyal, iktisadi ve
teknolojik etkenlerin gelisime ugramasi ile yasanmak olan yogun rekabet arenasi,

isletmelerin kalitesi ve verimlilik hizinin devami yonelik genis bir katki saglayacak
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olan personellerine yonelmesine neden olur. Bu da bununla birlikte i¢ miisteri esasini

ortaya ¢ikarmistir (Cinar 2007:4).

Toplam kalite yonetimi yaklagimina gore, bir kurumun miisterilerinin, sadece
o kurumun sattig1 hizmet ve {iriinleri satin alan son miisterilerden degil, bu hizmet ve
Uriinlerin sunumunda ve Tlretiminde gorev alan kisilerden de olustugunu
savunmaktadir. Buradaki hizmet ve iiriinleri satin alan son miisteriler dis miisteri
olarak ifade edilirken, hizmetlerin ve iiriinlerin sunumunda ve {iretiminde c¢alisanlar
ise i¢ miisteriyi olusturmaktadir. I¢ miisteri, kurum icerisindeki her béliim, birim,
kendinden bir 6nceki asamanin miisterisi durumundadir. Kurumlar dis miisterilerini
memnun ve mutlu ederek karlarini artirmak istiyorlarsa i¢ miisteri ifadesini ¢ok iyi
anlayip, onlart mutlu etme yollarin1 aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi,
personelin duygu ve diisiincelerine saygi duyulmasi, kararlara katilimin saglanmast,
calisma sartlariin iyilestirilmesi, kiiltiirel ve sosyal uygulamalar, duyarli bir iist

yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayabilecek faktorlerdir(Bilir 2010:42).

Isletme igerisindeki her bir birim, kendinden bir énceki diizeyin miisterisidir.
Orgiitler, dis miisterilerin memnuniyet seviyesini, kaliciligin1 sadakatini ve karli bir
bicimde hareket etmelerini istiyorsa Oncelikle i¢ miisteri olarak ifade edilen
calisanlarin memnuniyetini saglamalidir. Bu cercevede personellerin diisiince ve
fikirlerine saygi gostererek onlarin da kararlara goniillii ve tam olarak katilmalar
saglanmalidir. Ayrica, personellerin ¢alisma kosullariin iyi bir hale getirilmesi ve
sosyal baglarin kuvvetlendirilerek gelistirilmesi i¢in gerekli olanaklar saglanmalidir

(Demirel:2006:23).

Tablo 4. i¢ Miisteri Siiflandirmasi

Ortak Cahsan
Sadik Calisan
Destekleyen Calisan
Diizenli Calisan
Calisan
Aday Calisan
Kaynak: (Dogan 2005:154)

Tabloda goriildiigli lizere i¢ miusterileri yukaridaki gibi simiflandirmak

miumkin olabilecektir.
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Ortak Cahsan: Orgiitiin menfaati ile kendi menfaati ile birlikte diisiinen ve

hareket eden ayn1 zamanda kurumu kendi ortagi seklinde diisiinen personellerdir.

Sadik Cahsan: Kurumu geri kalan c¢alisanlara Oneren, stirekli bir sekilde

kurum hakkinda pozitif tutumu kendi etrafina aktaran, taraftar personellerdir.

Destekleyen Cahlisan: Kurumdan memnun olmus ve kuruma karsi sadakati
olan ancak, kurumu geri kalan kurumlara kars1 pasif bir sekilde destekleyen

personellerdir.

Diizenli Cahsan: Kurum tarafindan kabul edilen, kurum ve geri kalan
personellerle daimi bir iligki i¢inde olan, ancak kuruma karsi objektif bir tutum

igerisinde olan personellerdir.
Calisan: Kuruma yeni katilan ve kurumu heniiz fazla tanimamis ¢alisanlardir.

Aday Cahisan: Potansiyel personel, baska bir ifadeyle, gelecek zamanda
kurumun personeli olmaya aday nitelikteki kisilerdir (Dogan ve Kilic 2008:16).

En st pozisyondaki yonetim kurulu baskanindan, en alt seviyedeki
pozisyondan, ise yeni alinan bir is¢iye kadar, biitiin ¢alisanlar eger biitiin bir iliski
halinde gorevlerini yerine getiriyorlarsa, biitiin bu ifadeler i¢ miisteri tanimlamasi

kapsamina girmektedir (Acayip 2012:3).

2.2. I¢ Miisterinin Memnuniyeti

I¢ miisteriler, kurum igindeki varliklari ile siire¢ ve kalitenin iyilestirilmesi,
maliyet diislirme, yeni {iriin tasarimi, ¢calisma ortami ve yasam kalitesinin daha ileri
bir noktaya tasinmasi siireglerini gerceklestiren kisilerdir. Bu nedenle kurumlarin asil
varlik nedeni olan kazang elde etme durumunu gerceklestirecek ve gelistirecek unsur
olma ozelligiyle kurumlarin sahip oldugu kaynaklar arasinda diger kaynaklar ile
ikame edilemeyecek olan tek unsur i¢ miisteridir. Kurum igerisinde mutlu bir sekilde
calisan i¢ miisteri ayn1 zamanda dis miisterinin de memnun olmasini saglayacak

kosullar1 saglamasi1 anlamina da gelmektedir (Karadeniz 2014:18).
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I¢c miisteri kavrami, Toplam Kalite Y&netimi yaklasiminin ortaya ¢ikardigi
kavramlardan birisidir. Isletme igerisindeki her birim, boliim, bir sonraki birim ya da
boliimiin miisterisidir. Bu kavram bir isletmenin tedarik¢isinden baglayarak, firmanin
as1l misterisine kadar, birbirini takip eden tiim siireglerde, liriin/hizmet ve bir amaca
yonelik faaliyetler dizisidir. Siire¢ i¢inde herhangi bir nokta, kendisinden &nce
gelenin miisterisi, kendisinden sonra gelenin tedarik¢isi durumundadir. Dolayisiyla
siirecin iriinlinii alan kurulus icindeki calisanlar da miisteri kavraminin igine

alinmaktadir (Orgunus 1993:47).

Isletme personellerinin bir boliimii dis tiiketicilerle direkt olarak hizmet
sunmasa bile, dolayli ydntemlerle hizmet sunumuna katki sunmaktadir. i¢ miisteri
tatmininin ~ saglanmasinin  asil  hedefi personellerden dogru tiiketicilerin
saglanmasidir. I¢ miisterinin memnuniyetinin saglanmas1 islerin daha sistemli
yiirlimesini ve hatalarin ortadan kaldirilmasini saglayacaktir. Bu bakimdan dis
miisterinin iyi bir sekilde memnun olmas1 gereklidir. Miisterinin daha iyi bir sekilde
memnun olmasi ile beraber igletmenin karlarinin yiikselmesi ve maliyetlerde diistisiin
oldugu saglanir. I¢ miisteri tatmininin saglanmasi siirecteki bireyler icinde kuvvetli
bir iliskinin olmas1 ve taleplerini saglik bir sekilde anlamalari miimkiin olur.
Gilinlimiiz diinyada rekabet giicii iistiin olan kuruluslar, hem dis hem de i¢ miisteri
tatmininin stratejik degerinin bilincinde yer alan ve tiiketicilerinin, i¢ ve dis ayrimi
gozetmeksizin, talep ve gereksinimlerini tam bir sekilde belirledikten sonra
karsilayan kurumlardir (Gokgin 1996:89). I¢ miisteri tatmini, genel manada dis
miisteri tatmininin saglanmasi agisindan isletme igindeki siireclerde birbirlerine mal
ve hizmet veren roller arasindaki iletisimlerin sorunsuz bir sekilde yiirlitiilmesiyle
iliskilidir. I¢ miisterilerin tatminini dl¢meden &nce, gegirilen siireclere bakildiginda,
dis miisterilerde oldugu gibi, i¢ miisterinin talepleri de ele alinarak bu taleplere
uygun yenilikler yapilir. Bu yeniliklerin devamli gozetimde olunarak izlenmesi bir

baska evredir (Erdogan 2000:54).

Ic miisteri memnuniyetinin gergeklestirilmesi igin, kurum siireglerinde
yardimlasma, is ve iligki ortaminda, motivasyon unsurlarmin saglanmasi ve giiven
duyulan bir ortamin yaratilmast gerekmektedir. Bu g¢ercevede i¢ miisteri

memnuniyetine etki eden unsurlar (Altintas 2000:23);
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e Mevcut Orgiit yapisinin adil olmasi,
e Fiziki calisma ortaminin iyilestirilmesi,

e Psikolojik memnuniyet saglayacak kurum dis1 kiiltiirel ve sosyal etkinliklerin

gergeklestirilmesi,

e Her seviyede acik iletisimin gergeklestirilmesi ve kurum ig¢i biirokrasinin

minimuma indirilmesi veya tamamen kaldirilmasi,

e Etkin ve duyarl liderlik,

e Personele saygili davranilmali, takdir ve odiillendirme sistemi kurulmali,

e Esnek performans standartlar1 olusturulmali,

e Personellerin yetkilendirilmesi ve sorumluluklarinin agik bir sekilde

belirlenmesi,

e s saghi ve giivenliginin saglanmast,

e Personelin kariyer planlamalarinin yapilmasi ve gelisimin plana uygun bir

sekilde yapilmasi,

e Personellere; bireysel, saglik ve emeklilik sigortasi, ek 6demeler vb. somut

yan halklarin sunulmasi seklinde siralanmasi miimkiindiir.

Isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette bulunduklar diisiiniiliirse, siirecten
gecirilerek ¢ikti olarak miisterilere sunulan mal/hizmet acgisindan firmalarin
sorumluluk anlayislarinin bir gostergesidir(Altintag 2000:30). Alimin tatmini bir
sonraki aligveriste o hissi diisiirecektir. Bu, gelecek zamanda satin alma kararini
odiillendirebilen ve satin almaya tesvikin saglanmasina yonelik bir tutuma sebebiyet
verir.  Misteriler tatmin  olduklarinda  iiriin  hakkinda iyi  bildirimler

gerceklestireceklerdir. Beklenildiginden daha iyi bir sekilde performans saglayan
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iiriin tatminle beraber sadakate neden olacaktir. Ancak memnun olmayan kisi tirlinii
kullanmayacag1 gibi ¢evresine olumsuz goriis bildirir. Buna karsin memnun olmus
tilketici Uirtinii kullanmaya devam edip satin almalarini siirdiirecektir. Memnuniyetin
yiikselmesi direkt olarak sirket karliligimi da etkileyen Onemli bir husustur

(Kostanoglu 2009:7).

2.3. I¢ Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteriyi memnun etme ve yasamda kalabilme ilkesinin ucunda yatan bir
farkli nedende gelisen kosullara uyum saglamanin gerekli goriildiigiidiir. Gelismekte
olan teknoloji ve siirekli artan rekabet giicii isletmelerin tiikketici memnuniyetinde
vermis olduklar tavizleri her gecen giin yiikseltmektedir. Aldig1 hizmet veya maldan
tatmin olan misterilerin, isletmeye olan sadakatini artirmakta ve miisterinin
isletmeye sadakatinin artmasi sonucunda isletmelerin kazanglarinda artiglar
goriilmektedir (Tiitlincli ve Dogan:2003:21). Mal veya hizmetin temel gorevi,
tilkketicilerin talep ve ihtiyaclarini gidermektir. Baska bir anlamla mal ve hizmetler
bireylerin ihtiyaclarin1 gideren bir etmendir. Bir hizmet veya hizmetin nitelikli
olmasi, onun miisteriyi ne seviyede memnun ettigi ile orantili olmaktadir (Uygug
1998:14). Firmalar agisindan, tatmini gidermede, tiiketicilerin talep ve
gereksinimlerinin tespit edilmesi onemli bir husustur. Bu hususta isletmeler ne
istedigini bilmesi gerektir. Modern anlayis geregi miisterilerin diislincesinden ¢ok
istedigi seyler anlam kazanmaya baslamistir. Bu sebeple, miisterilerle siirekli iletisim
halinde olup, gereksinim ve taleplerinin anlasiimasi gerekmektedir (Ozgiiven

2008:663).

I¢ miisteriler olarak ifade edilen personellerin dis miisterilere, verimli, yeterli
ve Kkaliteli hizmet sunabilmesinde Onemli bir etken oldugu hicbir zaman
unutulmamalidir. I¢ miisterilerin ise devamu, is basarimi ve is devrinin etkilenmemesi
icin i¢ miisterilerin memnuniyetinin {ist diizeylerde olmasi gerekmektedir. I¢
miisteriler, liriin ve hizmetin son kullanicist olan dis miisterilere iiriin veya hizmeti
sunarken iiretilen hizmet ve {iriiniinii bir pargasi olurlar. Bu o6zellik bile i¢
misterilerin ne kadar isletmeler i¢in ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir

(Gok 2010:14).
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2.4. I¢ Miisteri Beklentileri

Modern pazarlama yaklagimi miisteri talep ve gereksinimlerinin
memnuniyetini 6n planda tutmakta olan bir anlayistadir. Miisteriye yonelik davranis
pazarlama faaliyetlerinin biitiin alanlarinda yer almaktadir. Pazarlama faaliyetinin
degerli bir boyutu, miisterinin yogun {iiriin yelpazesine elestirisini anlamaya ve
tirtinlerin misterinin taleplerine gore seklini yapmaya yonelme olmustur. Bu soyle
demektir, pazarlama iiriinlerin ortaya c¢ikarilmasindan g¢ok Once baslamis olup

tikketimden sonra da siiren bir faaliyettir (Odabast 2000: 9).

Miisterilerin kesin gereksinim ve taleplerini belirlemek i¢in bir bilgi programi
kurulmali ve alinan sonuclara yonelik doygunluk saglayacak iirlinler gelismeli ve
diger pazarlama faaliyetleri siirmelidir. (Cemalcilar 1998:23). Miisterinin talepleri ve
gereksinimlerinin bilinmesi bir zorunluluk meydana getirmektedir. Pazarlamacilar bu
hedef dogrultusunda pazar ve miisteriye yonelik calismalara yonelmektedir. Bilimsel
uygulamalarla bilgi toplayip cagdas pazarlamanin dinamizmi i¢inde devamli bir
uygulamaya girilmektedir. Tiketiciye yonelik bir tutuma sahip isletmeler pazarda
yasanan degismelere kolayca uyum saglayabilmekte ve boylece rekabette iistiin

duruma ge¢me sansini yakalayabilmektedirler (Mucuk 2004:9).
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3.1C MUSTERI MEMNUNIYETI

I¢ miisteri memnuniyetinin olusturulabilmesi i¢in baz1 unsurlarin eksiksiz bir
sekilde gergeklestirilmesi gerekmektedir. Bu unsurlar iletisim, is tatmini,
motivasyon, licret ve ddiillendirme, stres, ¢aligma arkadaslari, ¢alisma kosullaridir.

Bu unsurlar asagida basliklari halinde verilmektedir.

3.1. Tletisim

Iletisim, kurumlarm en ¢ok Onem verdigi hususlardan biridir. Iletisim,
bireyler arasinda anlasabilmeyi saglayan en giiglii arglimandir. Disiincelerin,
fikirlerin paylasilmas: sadece iletisimle gergeklesebilir. Kurum amaglarini
gerceklestirmek tizere personeller arasindaki iligkilerin olusturulmasi saglamaktadir.
Genis manasiyla iletisim, bilgi ile anlamanin arasindaki manali etkilesim saglama
cabasidir. Dar manada ise iletisim, yOneticiler ile personel arasinda, yonetici ve
personellerle kurum dis1 organlar arasinda anlasmay1 ortaya koyabilmek maksadiyla
his, diisiince, bilgi, davranis ve tutumlarin iletilmesi ¢abasidir (Ardig 1998:20).
Kurumda ast- amir iliskisi memnuniyet yoniinden etkin unsurlardan biridir. Amirin
nezareti ve kontrollii davranislari, ¢ok ileri bir diizeyde ise, astlarin tam anlam ile
katilimlar1  saglanamiyorsa, gorev ve sorumluluklarda inisiyatif almasi
saglanmiyorsa, astlar i¢in ¢alisma memnuniyeti oldukg¢a diisecektir. Baska bir ifade
ile her hareketi gozlemlenen, kendi basina kararlara alamayan, hareketlerinde rahat
olamayan astlar silire¢ iginde memnuniyetlerini kaybederler. Calisma arkadaslari
kisinin is tatmini i¢in en temel faktorlerden biridir. Cana yakin ve samimi is
arkadaslarinin bulundugu gruplar, kisilerin is tatmininin saglanmasina yardime1 olur.
Calisanlar yaptiklar1 islerde arkadaslariyla konusabildikleri durumda is tatmini
gerceklesir, aksi durumda birey kendisini diglanmis hisseder ve bu durumun
sonucunda motivasyonu hizli bir sekilde diisiis gosterir. Bu sebeple, birbirleriyle
iletisim kuramayan personellerin is tatminsizligi yiikselmekte ve isi birakma

tutumlar1 daha ¢ok giiclenmektedir (Simsek 2005:66).
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3.2. Is Tatmini

Is tatmini kavrami, calisanlarin yapmis olduklari isten memnun olmasi
seklinde aciklanabilmektedir. Is tatmini aym zamanda calisanin yaptig1 ise karsi
takindig1 tutumdur. Is tatmini yapilan isin nitelikleri ile calisanlarin talepleri
oOrtiistiigii zaman ortaya ¢ikan bir duygudur. Bu tanim oldukga hareketli bir yapidan
olusmaktadir. Is tatmini birden fazla dinamigin ortaya ¢ikmasiyla da olusabilir, tek
bir unsurla da ortaya ¢ikabilmektedir. Kurumun basariyr yakalamasi igin,
personellerin is tatmin diizeylerinin siirekli olarak optimum seviyede olmasi
gerekmektedir. Is tatmini iicret, ydnetim, calisma sart ve kosullari, terfi imkanlarmin
varlig1, gibi faktorlere pozitif yaklagim is tatminin duygusunu ortaya koymaktadir

(Bilir 2010:25).

Insan ile is arasindaki iliskiden ortaya c¢ikan “is tatmini” ile alakali birgok
tamim literatiirde farkli sekillerde yapilmustir. Bunlardan bir kaci su sekildedir: Is
tatmini, personellerin yaptigi isten duydugu hazdir. Is tatmini, isin nitelikleriyle
personellerin isteklerinin birbirine uyum gosterdigi ortaya ¢ikan ve personelin yaptigi
isten haz duymasim belirleyen bir kavramdir. Is tatmini, kisinin yaptig1 isi pozitif ve
zevk veren bir his olarak tanimlamigidir. Is tatmini, “bir kisinin bilingsiz veya bilingli
olarak elde etmeye calistigi bir sey“ olarak ifade edilen “degerlerin bir
fonksiyonudur”. Calisma hayatinda elde edilen veya doyurulan “degerlerin 6nem
seviyesi” ne kadar ileri bir durumda ise is tatmini de o denli yiiksektir. Dolayisiyla
kurumun en 6nemli unsuru sekline doniismeye baglayan calisanlarin motivasyonu ile
is tatmin seviyesinin optimum seviyede tutulmasi ile olmaktadir (Ozaydin ve

Ozdemir 2014:253).

3.3. Motivasyon

Motivasyon, kisilerin neden hizmet verdiklerini, ¢alistiklarin1 ve insanlar
calismaya iten nedenleri anlayabilmek i¢in olduk¢a gerekli olan bir kavramdir. Bu
tanimda ortaya ¢ikan bir diger onemli kavram gilidiilenmedir. Giidiilenme, is ile ilgili
calisanin davraniglarin1 tanimlar. Stiphesiz, kisinin her davranisinin arka planinda bir

istek, Oniinde ise bir gaye vardir. Calisma giidiisii, kisiyi, belirli amaclara siiriiklemek
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icin harekete geciren oldukca kuvvetli bir duygudur. Calisma giidiisii dogustan
kazanilan bir duygu olmayip toplumsal hayat icerisinde sonradan &grenilmektedir

(Gok 2010:12).

Basariya etki eden en onemli faktorlerin basinda motivasyon gelmektedir.
Motivasyon siireglerini kavrayabilmek icin olduk¢a 6nemli bir yap1 bulunmaktadir.
Bunlar; 6z nitelikleri, sonu¢ beklentileri, hedefe yonelimlik, 6z yeterlilik, kontrol
odagi, irada ve 0z denetim. Bu kavramlar tim yapilara etki eden digsal ve igsel
motivasyon kaynaklarinin tespit edilmesi agisindan 6nemlidir. Motivasyon igin 0z
degerlendirmeli ve kisisel sonuglar daha ¢ok igsel motivasyon ile alakali ve
motivasyon i¢in lazim olan sosyal sonuglar ise digsal motivasyon ile alakalidir. I¢sel
motivasyon kisilerin etraflarin1 degerlendirirken kendi kendine karar verebilen ve
doyurucu bir yap1 meydana gelmektedir. I¢sel motivasyon, kisinin iginden gelen
tatmin  duygusunun yaratilmasi icin bir faaliyetin  yapilmasi olarak
degerlendirilmektedir. Digsal motivasyon ise i¢gsel motivasyonun tam zitt1 olarak bazi
unsurlarin ortaya ¢ikan sonuglarin kazanimi igin belirli faaliyetlerin yapilmasi olarak

degerlendirilmektedir (Avci vd., 2014:114)

3.4. Ucret ve Odiillendirme

Ucret, personelin yapmis oldugu isin karsilig1 olarak elde ettigi maddi degerin
veya degerlerin biitiinii olarak ifade edilmektedir. Ucret, personelin ise dair
motivasyonu bakimindan olduk¢a ciddi bir etki birakmasina ragmen i¢ miisteri
memnuniyeti bakimindan tek basma etkili olmamaktadir. Iyi bir iicretin
saglanmasiyla birlikte diger ihtiyag¢larin karsilanmasi da oldukc¢a 6dnemlidir. Personel
i¢in iicret, hayat standardini belirleyen en onemli bir unsur olurken; kurumlar icin
daha ¢ok maliyet faktorii ve toplumdaki sosyal adalet kavraminin ortaya c¢ikma

oranini ortaya koyan bir faktordiir(Ardi¢ 1998:96).

Dagdemir’e gore: “personelin iicret boliisiimiindeki adaleti algilama sekilleri
de orgiitsel baglilig1 etkilemektedir. Personelin kurum yonetimin iicret politikasini ne
kadar dengeli ve adil olarak gerceklestirebilirse bagliliginda o kadar yiiksek olacagin
sOylemektedir (Dagdemir 2008:65).
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Ucret, ¢aliganin ayn1 zamanda isletmeye baglihigina etki eden en énemli ve
ciddi faktorlerden biridir. Yapilan isin karsiligi olarak 6denmeyen fiicret veya
beklenenden diisiik alabilme diisiincesi personelin isletmeye kars1 gelistirdigi
bagliligik algisina ve duygusuna zarar verecektir. Personellerin belirli bir ¢alisma
alanin1 veya is yerini se¢mis olmasi, orada kalmasi veya daha yiiksek bir istekle
calismasi kendisine dnerilen 6diil ve iicret seviyesi ile yakindan iliskilidir. Ucretin
personelin bekledigi kadar bir {licret olmasi istenir ki doyum ve baglilik saglanabilsin.
Ucret ile personelin isten ayrilma diisiincesi arasinda dogru orant1 vardir. Fazla veya
hak ettigi iicreti aldigin1 diislinen personelin isi birakma diislincesi azalirken, kuruma
olan baglhilig1 yiikselmektedir. Ayni1 zamanda personeller iicret dagiliminda
hakkaniyetli davramildigim1 diisiiniilmeside Orgiitsel bagliliga etki etmektedir.
Yonetimin lcret ile ilgili politikas1 dengeli ve adil oldugu personeller tarafindan
kabul edilmesi de isletmeye olan baglilik derecesinin artmasini saglayacaktir (Sayar

2015:50).

3.5. Stres

Stres, orgiitsel ve bireysel bakimdan incelenen ve sosyal bilimlerin en ¢ok
calisilan konularindan biridir. I¢inde bulundugumuz zaman diliminde yoneticiler ve
calisanlar kendi aralarinda yasadigi rekabeti, belirsiz, degisken ve karmasanin
giderek hakim oldugu caligma ortamlarinda ¢ok daha sik hissetmeye baslamiglardir.
Ulkemizde ve diinyada yasanan teknolojik gelismeler, ekonomik durum ve
globallesmenin etkisi ile yasanan sosyal degisimler, megapol ve biiyilik sehirlerde
yasanan karmasalar, bireyin ¢evresindeki yasanan olumsuzluklar, hepsi birer stres
kaynaklaridir. Bilhassa, stres meydana getiren unsurlar, personellerin kontrol altina
tutamayacaklart nitelikte ise, bir baska ifade ile bu unsurlar, genel ¢evre veya
etrafimizdan kaynaklanma ise, personeller, ¢calisma ortamlarina uyum ve Ozveri
sunabilmekte biiylik ihtimalle zorlanacaktir. Kendi program ve planlarini
diisiindiikler1 sekilde gerceklestiremeyen ve c¢evre kosullar1 sebebiyle onlar
degistirmek isteyen personel, biiyiik gerilimler ve stres yasamaktadir (Armagan

2013:35).

36



Hangi is yapilirsa yapilsin, hangi kosullarda calisilirsa ¢alisilsin kisinin i¢inde
bulundugu yasam kosullar1 da goz onilinde bulunduruldugunda, stres ¢ogu zaman
kaginilmaz bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlar az yada ¢ok stres duygusu
ile i¢ ice bir hayat slirmektedir. Burada 6nemli olan asil olay stresin diizeyini
ayarlamaktir. Is ortami her zaman igin stresin olusmasi icin olduk¢a miisaittir. Is
stresi ortaya bir is ¢ikarabilmek i¢in insan iligkilerinden ortaya g¢ikan ve kisinin
normal eylemlerini yapmasina mani olan bir durumdur. Stres duygusu ortaya ¢iktigi
zaman psikolojik ve fizyolojik bazi etkiler yaratmaktadir. Stres duygusu ortaya
ciktiginda kalp atist hizlanir, nefes aliminda diizensizlik olur, tansiyonda
degisiklikler, agiz kurulugu, bas agris1 vb. gibi bir¢ok sikintili durumun yaganmasina

neden olur (Cinar 2007:24)

3.6. Calisma Arkadaslar

Calisma arkadaslar icin, ¢aligmadan elde edilen ¢ikarlar ile ¢alisanlarin hep
birlikte ¢aligmaktan haz aldigi ve bir iirlin, hizmet veya eser ortaya koymanin
getirdigi mutluluk akla gelmektedir. Bu ciimlelerin ifade ettigi gibi i¢ miisteriler
birlikte hizmet verdikleri bireylerle pozitif bir iliski kurmak isteyebilirler. Bunun
nedeni de bireyin sosyal bir varlik olmasindan kaynaklanmasidir. Kurum igerisinde
birbirine yakin diisiince ve fikirlere sahip olan insanlar zamanla kendi aralarinda
gruplasabilirler. Personelin yer aldigi grubun durumu ayni zamanda kisinin is
tatminini de etkilemektedir. Personelin basarili bir grup icerisinde yer almasi is

tatminini arttiran bir etki yaratabilmektedir (Avci vd. 2014:23).

Calisma arkadaslari, ortak bir amaci gerceklestirirken yapilan isbirliginin
etkin bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in bir araya gelen insanlar olarak tanimlanabilir.
Calisanlarini memnun edebilmek i¢in ve g¢alisanlarina huzurlu bir ¢alisma mekani
hazirlamak isteyen yoneticilerin asil amaci calisanlarin daha verimli olmasimi
saglamaktir. Isletmeler icerisinde calisma arkadaslarmin uyumlu bir sekilde
caligmasinin saglanmasi oldukca zor bir istir. Mutlu ve verimli bir ¢alisma ortaminda
ortaya pozitif sinerji ¢ikmaktadir. Ortaya ¢ikan pozitif enerji, bireysel bir ¢aba
sonucunda meydana gelmeyerek, biitiinlin ¢cabasindan meydana geldigi icin sirket

performansi daha stabil hale gelmektedir (Yilmaz 2004:64).
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3.7. Calisma Kosullar

Personeller yagamlarinin olduk¢a 6nemli ve biiyiik bir boliimiinii isyerinde
gecirdikleri dikkate alindiginda, iyi bir ¢alisma kosullarinin 6nem ve ciddiyeti acik
bir sekilde ortaya c¢ikmaktadir. Geri kalan tatmin faktorleri esit bir sekilde
dagitildiginda kotii ¢aligma sartlarinda hizmet veren calisanlar icin iyi sartlar altinda
calisanlara gore daha az tatmin olacaklar ve kendilerini daha ¢ok mutsuz
hissedeceklerdir. Kotii ¢alisma sartlar1 ayn1 zamanda is kazalarin1 daha da ytikseltir,
stres, yorgunluk ve asir1 hosnutsuzluga neden olmaktadir. Bir isletme ilk 6nce saglam
bir yapida olmali, daha sonra ¢evreye uyum saglamalidir. Saglam yapidan kasit,
uygun makinalar, aletler, calisma ortaminin uygun olmasi, birbirleriyle uyumlu ve
verimli calisanlar, tiim bu unsurlarla iyi sekilde iletisim kuran bir yonetimdir.
Calisma sartlar ise, hareketler, durus, gerilim, yorgunluk, sikicilik, is saghigi ve
giivenligi, motivasyon, kazalar, vardiya sistemi ve siiresi, dinlenme zamanlari,
sorumluluk ve yetki, denetin, otorite ve tiim grup davramslarini igermektedir.
Calisanin hizmet verdigi ortamin sicakligi, soguklugu ayarlanmali, fiziksel ve

zihinsel eylemlerin etkilenmemesine dikkat edilmelidir (Simsek 2005:64).
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4. LITERATUR TARAMASI

Miisteri denilince hemen akla gelen ilk sey hizmet veya iiriinleri son kullanan
kisiler akla gelmektedir. Miisteri konusunda asil olan diisiince isletmenin ¢iktilarini
kullanan herkes, isletmenin disinda veya iginde olsun isletmenin miisterisi
konumundadir. D1g miisteri grubuna son iiriinii kullanma firsat1 veren her bir ¢alisan

ayni zamanda bir i¢ miisteridir (Yilmaz 2004:25).

Pierchy (1998), yilinda yapmis oldugu arastirmasinda dis miisteri tatmini ile
icyapinin iliskisini, dis ve i¢ miisteri memnuniyet diizeylerinin diisiik veya yiiksek
olmasina gore incelemekte ve i¢ miisteri memnuniyetini ve bu durumun dis
miisteriye, dolayis: ile sirket basarisina yansidigini gostermektedir. I¢ miisterinin
memnun olmamasi durumunda ise, sirketlerde yabancilagsma s6z konusu olmakta ve

bu durum ise sirketin rekabet giiciinii diisiirdiigii soylenmektedir (Coban 2007: 209).

Coban’in (2007) yilinda 95 kisiyle gerceklestirdigi i¢ miisterilerin tatmini ve
icsel pazarlama faaliyetlerinin degerlendirilmesi: Kayseri siipermarketlerinde bir
uygulama isimli ¢aligmasinda girketten tatmin olma durumu ile dis miisteriye yonelik
davraniglar sergilemede anlamli bir iliski bulunurken, memnun olan i¢ miisteriler,
memnun olmayanlara gére memnun olma durumunu miisteriye yoneltmede nispeten

zayif seviyede oldugu goriilmektedir.

Hasket ve arkadaslari ise (1994) yilinda gelistirdikleri hizmet-kar iliskisindeki
karllik, i¢ miisteri tatmini, miisteri sadakati, i¢c misterinin sadakati arasinda bir iligki
kurmaktadir. Bu zincirdeki halkalar su sekilde kurulmaktadir; Miisterinin sadakati,
biiyiimeyi ve kar1 arttirmaktadir. Sadakat miisterinin tatmin edilmesiyle ortaya ¢ikan
bir sonuctur. Tatmin olma durumu ne kadar ¢ok yiiksek ise miisteriye sunulan degeri
de etkilemektedir. Deger kavrami ise memnun olmus miisteri ve i¢ miisteri tarafindan
verim ile yaratilmaktadir. I¢ miisterinin memnun olmas: da yiiksek seviyede destek
hizmetlerinin ve personelin bu sonuclar1 miisteriye ulastirmasina olanak veren bit
politikanin sonucudur. Goriildigli gibi Hasket ve arkadaslari, i¢ miisteri
memnuniyetini gergeklestirmenin sonucu dis miisterinin memnuniyet duymasina ve
dolayisiyla sirket performansinin artmasina neden olacagini agiklamaktadir (Hasket

Jones 1994:168).
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Tablo 5. i¢sel ve Disar1 Basar1 Zinciri

I¢ Basar1 Zinciri Dissal Basar1 Zinciri
I¢ Hizmet Kalitesi ——3 Hizmet Kalitesi
I¢ Miisteri Tatmini <='=> Miisteri Tatmini

I¢ Miisteriyi Elde Tutma <=;=> Miisteriyi Elde Tutma

> Sirket Basarisi &

Kaynak: (Brunh 2003:1187)

Bruhn’un (2003) yilinda yapmis oldugu calismasinda tabloda gorildiigi
lizere i¢ miisteri tatminin gerceklestirilmesi durumunda yatay baglamda miisteri
tatmini gergeklesmektedir. Bu durum dikey baglamda ise sirkete basari olarak

yansimaktadir (Bruhn 2003:1190).

Simsek’in (2005) yilinda 120 kisi ile gerceklestirdigi isletmelerde i¢ miisteri
memnuniyetinin  hizmet kalitesine etkisi isimli ¢aligmasinda 1i¢ miisteri
memnuniyetinin saglanmasi i¢in motivasyon Olciisii olarak ticret ele alinmis ve
ticretin olumlu bir etki yaptig1 bulunmustur (Simsek 2005:52). Aragtirmamiza katilim
gosterenlerin % 54°liik bir kisminin benzer diisiincelere sahip oldugu goriilmektedir.
I¢ miisterilerin niteliklerine uygun bir sekilde iicret alindigin1 ifade etmesi ve yapilan
isin performansi ile alman {icret arasinda iligki vardir sorusuna da katilanlarin
oraninin % 43,5 olmasi iicret konusunun isletme i¢in bir motivasyon durumunu

sagladigin1 gostermektedir.

Locke’a gore i¢ miisteri memnuniyeti, kisinin yaptig1 isi ve deneyimini
degerlendirmesi sonucunda pozitif duygusal ve memnun edici bir durumdur. Bir
diger calisan memnuniyeti tanimi ise, personele isinin sagladigr imkanlarin, ¢alisan

acisindan ne kadar iyi algilandigiyla alakali bir durumdur(Locke 1976 1300).

Karadeniz’in (2014) yilinda 44 i¢ misteriye ve 50 dis miisteri ile
gerceklestirdigi i¢ miisteri memnuniyetinin dis miisteri memnuniyetine etkilerinin
Olciildligli arastirmasinda i¢ miisterinin, sirket i¢in bir gelir kapist oldugu, ¢ilinki

yapilan is ile ilgili sahip oldugu bilgi, egitimi dogrultusunda ortaya koyacagi pozitif
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yaklagim ve tavirlariyla dis miisterileri sadik-memnun miisteri haline getirilebilecegi
sOylenmektedir. Bu durumu miisterilerin satin alma oranlarini arttiracagi ve sirket
performansina etki edebilecegi soylenmektedir. Karadeniz’in arastirmasinda ¢alisma
ortamindan duyulan memnuniyet (ort:4.22) iken yapmis oldugumuz arastirmada
(3,49) olarak belirlenmistir. I¢ miisterinin calisma ortammdan memnun olmasi

isletmeyi sahiplenmesi bakimindan oldukg¢a énemlidir.

Yilmaz’in (2004) yilinda 380 kisiye kendi gelistirdigi anket formu ile toplam
kalite yonetimi caligsmalar1 ¢ercevesinde i¢ miisteri memnuniyeti lizerine yaptigi
calismasinda deneyim ve yas arttikca i¢ miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
arttigl, ayni sekilde calisma ortamimnin iyi olmasindan dolayr memnuniyet
seviyelerinde artis oldugu goriilmiistiir. Yilmaz’in yas ve deneyim ile ilgili bulmus
oldugu sonuglar yapmis oldugumuz arastirma ile farkliliklar gostermektedir.
Arastirmamizda yas degiskeninin i¢ miisteri memnuniyeti ve sirket basarisini
etkilemedigi goriilmektedir. Arastirma i¢ miisteri memnuniyeti ve sirket basarisinin
sonuclarina gore i¢c miisteri memnuniyeti diizeyinin yliksek olmasi, personellerin
iletisim sistemi, caligma ortami, motivasyon gibi temel unsurlar hakkinda pozitif
diisiinmesi ve bu unsurlardan memnuniyet duymasi i¢ miisterilerin sirkete olan

bagliligini arttirdigi gortiilmektedir (Yilmaz 2004:2).
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IKINCi BOLUM
YONTEM VE BULGULAR

1. GEREC VE YONTEM

Arastirmanin bu béliimiinde arastirmanin konusu, amaci, yapildig1 yer ve
zaman, evreni, Orneklemi, katilma kriterleri, veri toplama araglari ve yontemi ile

6l¢cek hakkinda bilgiler verilmektedir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Bu aragtirma, i¢ miisteri memnuniyeti ¢alismalar1 g¢ercevesinde i¢ miisteri
memnuniyetinin girket basarisina etkisini belirlemeye yonelik bir arastirmadir.
Arastirmamizda sirket basarisinin saglanmasi i¢in en 6nemli kavramlardan biri olan

i¢ miisteri memnuniyeti lizerinde durulmustur.
1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin  amaci, i¢ miisteri memnuniyeti baglaminda Istanbul ilinin
Besiktas il¢esinde faaliyet gOsteren bir sirketler grubunun merkez subesinde ¢alisan
kisilerin diisiincelerini belirlemek ve i¢ miisteri memnuniyetinin sirket basarisina
olan etkisini belirlemektir. Bu amaca bagli olarak, sirket basarisini1 saglayacak olan i¢
miisterilerin, memnuniyet ve stresi, motivasyonu, iletisim, ¢alisma ortami, gibi
faktdrler hakkindaki diisiincelerinin analiz edilmesi iizerinde durulmustur. I¢ miisteri
memnuniyet seviyesine etki edecek sosyo demografik niteliklerine gore farklilik

gosterip gostermedigi de incelenmistir.

1.2. Arastirmanin Yapildig1 Yer ve Zaman

Arastirma Istanbul ilinin Besiktas bolgesinde faaliyet gdsteren bir sirketler
grubunun merkez subesinde 2016 yilinda gerceklestirildi. Veriler Mayis 2016—
Agustos 2016 tarihleri arasinda toplandi.
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1.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Istanbul ili Besiktas ilgesinde faaliyet gosteren bir sirket
grubu secilmistir. Buna gore %35 hata pay1 ile ¢alismak istemesi kosullar altinda, 200
denekle goriisiilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla 200 denekten olusan arastirmamizin
orneklemi %95 giiven Araliginda + %35 hata pay1 icermekle birlikte, arastirmada

evrenden ¢aliganlar basit rastgele 6rneklem metodu ile secilmistir.
1.4.Veri Toplama Araclar

Bu aragtirmada verileri toplamak icin anket yontemi kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan anket “Toplam Kalite Yénetimi Calismalar: Cercevesinde I¢
Miisteri Memnuniyeti (Orta Anadolu T.A.S de Bir Uygulama)” isimli tezinde Diirnev
Y1lmaz tarafindan olusturulan “I¢ Miisteri Memnuniyeti” anketidir. Diirnev Y1lmaz
tarafindan olusturulan anket formunun 6n testi yapilmis ve yapilan analiz sonucunda
yanlis ifadeler diizeltilmis ve sorular daha anlasilir ve basit hale getirilmistir. Elde
edilmis olan anket bilgilerinden sonra SPSS programi yardimiyla anketin giivenirlilik
analizi yapilmis ve Alfa katsayis1 (0,9760) olarak bulunmustur. Elde edilen

katsayinin yliksek olmasi anket formunun giivenilir oldugunu gostermektedir.
1.4.1. Bilgi Formu

Bilgi formunda c¢alisanlarin sosyo demografik 6zelliklerini gdsteren 5 soru
soruldu. Bu formda, calisanlarin yasini, cinsiyetini, iinvanini, 6grenim seviyesini ve

tecriibesini iceren sorular yer almaktadir (Ek-1)
1.4.2. i¢ Miisteri Memnuniyeti Anketi

I¢ miisteri memnuniyeti anketi toplamda 47 sorudan olusmaktadir. Anket
sorularinin olusturulmasinda Likert Olgegi model alinmistir. Ankette yer alan sorular
5’11 olgege gore cevaplandirilmaktadir. Her sorunun cevabi Tamamen Katiliyorum,
Katiliyorum,  Kararsizim,  Katilmiyorum, Hi¢  Katilmiyorum  seklinde

cevaplanmaktadir.
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1.5. Verilerin Toplanma Yontemi

Veriler Mayis 2016 —Agustos 2017 araliginda arastirmaci tarafindan sahsen
toplandi. Arastirmaya ait veriler elde edilmeden once ¢alisanlara ilk Once
aragtirmanin amaci agiklandi. Veriler yiiz ylize goriigme yontemiyle anket formu

yardimiyla katilimcilar tarafindan doldurulmasiyla toplandi.

1.6. Etik ilkeler

Arastirmaya baglanmadan Once katilimcilara aragtirmanin amaci anlatildi.

Arastirma yapilmadan 6nce aragtirmaya katilan ¢alisanlardan s6zel onay alindu.

1.7. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirmada elde edilen verilerin analizi, istatistik uygulamalar konusunda
uzman kisi tarafindan SPSS 20.0 ile yapildi. Elde edilen verilerin analizinde;

Frekans analizi, t testi, anova analizi ve korelasyon analizi kullanildi.
1.8. Ol¢egin Tamimsal Istatistigi ve Giivenirlik Analizi
Tablo incelendiginde arastirmaya katilan calisanlara yonelik i¢ miisteri

memnuniyeti faktdr puanlart ve calisanlar tarafinda degerlendirilen sirket basari

puant i¢in tanimsal istatistik degerlerini gostermektedir.

Tablo 6. i¢ Miisteri Olcegi Alt Boyutlar1 ve Sirket Basar1 Puanmmna fliskin
Tamimsal Istatistikler

N | Ort. | S.S | Min. | Mak.
Calisanlarin Memnuniyeti ve Stres | 200 | 3,42 | ,82 | 1,00 | 5,00
Motivasyon 200 | 3,47 | ,84 | 1,00 | 5,00
Tletisim 200 | 3,42 |1,20| 1,00 | 5,00
Calisma Ortam 200 3,49 |1,22| 1,00 | 5,00
ig: Miisteri Memnuniyeti (Toplam) |200| 3,45 | ,83 | 1,00 | 5,00
Sirket Basaris1 (Performansi) 200 | 3,49 |1,04| 1,00 | 5,00
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Arastirmada sirket basarisi ve i¢ miisteri memnuniyeti i¢in 5 likert 6lgekleri
uygulanmistir. Bu ylizden bu puanlara iligskin alt boyut puan ortalamalart minimum 1
maksimum 5 almaktadir. Puan ortalamalar1 bese yaklasmasi pozitif anlamda artis
gostermektedir. I¢ miisteri memnuniyeti alt faktdrlerinden ¢alisanlarin memnuniyeti
ve stres faktorii (3,42), motivasyon (3,47), iletisim (3,42) ve ¢alisma ortamu (3,49)
ortalamaya sahip olmast i¢ miisterilerin ve sirketin memnun oldugunu
gostermektedir. Sirket basarisi puan ortalamasi da (3,49) olmasi sirketin basari

durumunun 1yi oldugunu gostermektedir.

Tablo 7. Is Doyumu ve Bakim Davramslar1 Olgeklerine iliskin Giivenirlik
Analizi

I¢ Miisteri Memnuniyeti Cronbach’s Alpha Soru Sayisi
Sirket Basari/Performans 0,878 5
Calisanlarin Memnuniyeti ve Stres 0,891 16
Motivasyon 0,866 13
[letisim 0,949 7
Calisma Ortami 0933 4
I¢ Miisteri Memnuniyeti (Toplam) 0,952 40

Arastirmalarda kullanilan bir 0Olgegin giivenilir ve anlamli sonuglar
verebilmesi i¢in bu durumun hesaplanmasi gerekmektedir. Giivenirlik bir Slgiimiin
hatadan bagimsiz olma seviyesini ifade etmekte bu bakimdan igsel tutarliligi 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu arastirmada benzer bir¢ok arastirmada oldugu gibi Cronbach’s
Alpha giivenirlik testi uygulanmistir. Analiz sonucunda elde edilen deger O ile 1
arasinda degismekle birlikte yapilacak analizlerin anlamli sonuglar vermesi i¢in elde
edilen katsayinin 0,70 ve iizerinde bir deger olmasi1 gerektigini ifade etmistir. Alfa

(o) katsayisina bagl olarak 6l¢egin giivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir;

* .00 <a<.40 ise dlgek giivenilir degildir,
*+ 40 <0<.60 ise dlgegin giivenirligi diisiik,
* .60 <a<.80ise Olgcek oldukea giivenilir,

*+ .80<a<1.00ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.
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Arastirmada kullanilan tiim faktorler i¢in Cronbach’s Alpha degerleri 0,80
tizerinde bulunmustur. Sirket basarisin1 6lgen faktore iliskin Cronbach’s Alpha 0,88,
i¢ misteri memnuniyeti toplamina iliskin Cronbach’s Alpha 0,95 olarak
hesaplanmistir. Bu neticelerden sonra veriler giivenilir kabul edilmis ve

¢oziimlemelere gecilmistir.
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2. ARASTIRMANIN BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde personelin demografik o6zellikleri, i¢ miisteri

memnun anketinin frekans analizi ile 6lgege ait testler yer almaktadir.
2.1. Personelin Sosyo Demografik Ozelliklerine Gore

Aragtirmanin bu bolimiinde anket yontemiyle elde edilen verilere gore
personelin sosyo demografik 6zelliklerinin ortaya konulmaya calisilmistir.

Tablo 8. Sosyo Demografik Ozelliklere Ait Bulgular

n (200) %
25 Yas ve Alt1 25 12,5
25-31 34 17,0
Yas 32-38 58 29,0
39-45 40 20,0
45 ve Uzeri 43 21,5
Cinsiyet Erkek 106 53,0
Kadmn 94 47,0
Personel 162 81,0
Unvan Sef 19 9,5
Miidir 19 9,5
ko gretim 69 34,5
Ogrenim Seviyesi (?nhsans 86 43,0
Universite 39 19,5
Yiiksek Lisans ve Ustii 6 3,0
1-5 Y1l 37 18,5
6-10 Y1l 54 27,0
Tecriibe 11-15 Y1l 58 29,0
16-20 Y1l 38 19,0
21 Y1l ve Uzeri 13 6,5

Tabloda arastirmaya katilan katilimcilara iliskin frekans dagilim grafigini
gostermektedir. Bu sonuglara gore arastirmaya katilan ¢alisanlarin %29,0’1 32-38,
%21,5’1 45 ve lizeri, %20,0’1 39-45, %17,0’1 25-31 ve %12,5’1 25 yas ve alt1
grubunda oldugu bulunmustur. Aragtirmanin 6rneklem grubunu olusturanlarin %53,0
Erkek, %81,0’1 personel ve %43,0’1 6n lisans mezunu kisilerden olusmaktadir.
Calisanlarin %29,0°1 11-15 y1l ve %27,0’1 6-10 yil is tecriibesine sahip olduklar

saptanmistir
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2.2. I¢ Miisteri Memnuniyeti Anketine Ait Bulgular
Arastirmanin bu boliimiinde anket sorulari ile sirketin i¢ miisteri memnuniyeti

Olclilmeye caligilmistir.

Tablo 9. Cahsanlarn Etkileyen Kararlar Yada Degisikliklerden Zamaninda
Haberimiz Oluyor Sorusunun Dagilim

n %0

Hi¢ Katilmiyorum 19 9.5
Katilmiyorum 35 17,5
Kararsizim 44 22,0
Katihlyorum 43 21,5
Tamamen Katillyorum 59 29,5
Total 200 100

Tabloda goriildiigii iizere calisanlar etkileyen kararlar yada degisikliklerden
zamaninda haberimiz oluyor sorusuna katiliyorum ve tamamen katiliyorum seklinde
cevap verenlerin oran1 % 51°dir. Hi¢ katilmayanlarin oran1 % 9,5 iken kararsizlarin

orant ise % 22’dir. Buradan alinan sonug ile isletmenin iletisim hizinin oldukga hizli

ve etkili oldugu soylenebilmektedir.

Tablo 10. Calisanlarin Boliimler Arasi iletisimi iyidir Sorusunun Dagilim

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 22 11,0
Katilmiyorum 34 17,0
Kararsizim 44 22.0
Katiliyorum 37 18,5
Tamamen Katiliyorum 63 31,5
Total 200 100

Tabloda sirket bilinyesinde hizmet veren bdliimlerin kendi aralarinda ki
iletisime 1yi diyenlerin yani katiliyorum ve tamamen katiliyorum diyenlerin toplam
oraninin % 50 oldugu goriilmektedir. Bu soru ayni zamanda boliimlerin sirket

basarisi i¢in birbirleriyle iyi bir iletisim sistemi kurdugunu da gostermektedir.
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Tablo 11. Isimi iyi Yapabilmem i¢in Gereken Bilgiyi Alabiliyorum Sorusunun

Dagilim
n %o
Hi¢ Katilmiyorum 13 6,5
Katilmiyorum 46 23,0
Kararsizim 36 18,0
Katiliyorum 39 19,5
Tamamen Katiliyorum 66 33,0
Total 200 100

Tablo’da personellere verilen isin iyi bir sekilde yerine getirilmesi i¢in gerekli
olan bilgilinin almip alinmadigr sorulmaktadir. Personellerin % 52,5’1 isin iyi
yapilmas1 i¢in gerekli bilgiyi aldigini ifade ederken % 6,51 ise bu bilgiyi
alamadiklarin1 ifade etmistir. Personellerin islerini iyi yapabilmesi i¢in gerekli
bilgileri almas iiretilen hizmet ve {iriiniin daha kaliteli bir sekilde ortaya ¢ikmasini

saglamaktadir.

Tablo 12. i¢ Miisterilerinin Ne Istedigini Gayet Iyi Anliyorum Sorusunun

Dagilim
n %0

Hi¢ Katilmiyorum 18 9.0
Katilmiyorum 41 20,5

Kararsizim 32 16,0

Katilhyorum 38 19,0

Tamamen Katiliyorum 71 35,5
Total 200 100,0

Tabloda i¢ miisterilerinin ne istedigini gayet iyi anliyorum sorusuna katilim
gosterenlerin oranin yiiksek olmasi sirketin bu konuda oldukc¢a iyi oldugunu
gostermektedir. Bu soruya katiliyorum ve tamamen katiliyorum seklinde cevap
verenlerin oram1 % 54,5 iken Kkararsizlarin orami  %]16’dir. Hi¢ katilim
gdstermeyenlerin orani ise %9’dir. I¢ miisterilerin ne istediklerini anlayan bir yapimnin
varlig1 sayesinde dis miisterilerin iirlin veya hizmetten daha memnun olmalarini

saglayabilecektir. Dis miisterinin memnun olmas sirketin basarisina etki edecektir.
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Tablo 13. Amirim Kendisine ilettizim Konularda Sonradan Beni Bilgilendiriyor
Sorusunun Dagilimi

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 30 15,0
Katilmiyorum 33 16,5
Kararsizim 41 20,5
Katiliyorum 39 19,5
Tamamen Katiliyorum 57 28,5
Total 200 100,0

Tabloda personellerin yoneticilerine ilettigi konularla ilgili calisanlarini
tekrardan bilgilendirip bilgilendirmedigi sorulmustur. Katiliyorum ve tamamen
katiliyorum sekilde cevap verenlerin toplam oraninin % 48 olmasi sirkette

geribildirim olayimin ¢okta iyi olmadigi sdylenebilmektedir.

Tablo 14. isimde Benden Ne Istendigini Biliyorum Sorusunun Dagilimi

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 17 8,5
Katilmiyorum 43 21,5
Kararsizim 37 18,5
Katiliyorum 35 17,5
Tamamen Katiliyorum 68 34,0
Total 200 100,0

Tabloda “isimde benden ne istendigini biliyorum sorusuna katilim oranlari
verilmektedir. Tabloda bu soruya katiliyorum ve tamamen katiliyorum seklinde
cevap verenlerin toplam oranm1 % 51,5’tir.  Personellerin kendilerinden ne
istenildigini anladiklar1 slirece yapilan isten hem haz almaya hem de basarili

olduklar1 ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 15. isim Bana Kisisel Basar1 Hissi Veriyor Sorusunun Dagilimi

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 14 7,0
Katilmiyorum 43 21,5
Kararsizim 40 20,0
Katiliyorum 46 23,0
Tamamen Katiliyorum 57 28,5
Total 200 100,0

Tablo analiz edildiginde goriildiigii iizere bu soruya katilanlarin toplam orani
% 51,5’tir. Personellerin yaptig1 isin, hizmetin yapan kisiye basart hissi vermesi
kisinin i3 doyumunun en iist seviyede olmasi bakimindan oldukc¢a Onemlidir.
Personel bu hissiyatla yapmis oldugu ise daha ¢ok baglanir ve calisanin isini icra

ederken daha pozitif duygular i¢ine girebilmesine yardimci olabilir.

Tablo 16. Isimde Yeteneklerimi ve Becerilerimi Yeterince Kullanabiliyorum
Sorusunun Dagilimi

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 13 6,5
Katilmiyorum 45 22,5
Kararsizim 42 21,0
Katiliyorum 46 23,0
Tamamen Katiliyorum 54 27,0
Total 200 100,0

Personellerin kabiliyet ve becerilerini yeteri kadar kullanabildikleri bir
ortamda veya islerde calisinca daha keyifli ve mutlu c¢alistiklart bilinmektedir.
Kisinin beceri ve yeteneklerini yeterince ortaya koyamadig islerde calismasi veya
calistirilmasi stres duygusunu yaratacaktir. Yeteneklerini ve becerilerini ortaya koyan
islerde calisan kimselerin varhi@i isletmenin verimliligine biliyilik bir katki

sunmaktadir. Tabloda goriildiigii lizere bu soruya katilanlarin oram1 % 50°dir.
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Tablo 17. Herseyi Goz Oniine Aldigimda isimden Memnunum Sorusunun

Dagilim
n %0
Hi¢ Katilmiyorum 17 8,5
Katilmiyorum 43 21,5
Kararsizim 37 18,5
Katiliyorum 35 17,5
Tamamen Katiliyorum 68 34,0
Total 200 100,0

Tabloda goriildigii iizere tiim her seye ragmen isinden memnun olanlarin
oran1 % 51,5’tir. Kararsiz olanlarin orani ise % 18,5 iken memnun olmayanlarin
oraninin toplami % 30’dir. Calisanlarin isinden memnun olmasi i¢ miisteri

memnuniyetinin biiyiik bir oranda saglandigin1 gosterebilir.

Tablo 18. Daha Iyi is Yaparsam Yiikselme Sansim Oldugunu Biliyorum ve Bu
Beni Motive Ediyor Sorusunun Dagilim

n %o
Hi¢ Katilmiyorum 15 7.5
Katilmiyorum 45 22,5
Kararsizim 38 19,0
Katiliyorum 43 21,5
Tamamen Katiliyorum 59 29,5
Total 200 100,0

Personelleri isletme hedefleri dogrultusunda yonlendirebilmek ancak onlarin
motive edebilmekle miimkiindiir. Motivasyon diizeyi yiiksek olan calisanlar daha
kaliteli hizmet ve {iriin ortaya koyabilmektedir. Ust diizey yoneticiler personelleri
motive ederken farkli farkli motivasyon araglar1 kullanabilmektedir. Tabloda terfi
imkanm1 adil ve esit olan isletmelerde terfi unsurunun motivasyon araci olarak
kullanilabilecegi goriilmektedir. Tabloda gorildiigli ilizere arastirmaya katilim
gosteren personellerin % 51°1 daha iyi is yapilmas: durumunda yiikselme sansinin

oldugunu bilmekte ve bu durumun kendisini motive ettigini ifade etmektedir.
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Tablo 19. Amirim, Cahsanlarim Yapabileceklerinin En Iyisini Yapmalar
Konusunda Motive Ediyor Sorusunun Dagilim

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 17 8,5
Katilmiyorum 53 26,5
Kararsizim 26 13,0
Katiliyorum 32 16,0
Tamamen Katiliyorum 72 36,0
Total 200 100,0

Personellerin “Amirim, Calisanlarin1 Yapabileceklerinin En Iyisini Yapmalart
Konusunda Motive Ediyor” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi tabloda
gosterilmektedir.  Tablo  analiz  edildiginde  yoOneticilerin ~ personellerini
yapabileceklerinin en iyisini yapmalart konusunda destekledigi goriilmektedir.
Tabloda katiliyorum ve tamamen katiliyorum seklinde cevap verenlerin orant %
52’tir. Hi¢ katilmayanlarin orani ise % 8,5’tir.

Tablo 20. Firmam Calisanlarinin Seminer ve Konferanslara Gidebilmelerine
Olanak Saglayarak Bizleri Destekliyor Sorusunun Dagilimi

n %o
Hi¢ Katilmiyorum 23 11,5
Katilmyorum 44 22,0
Kararsizim 28 14,0
Katilhyorum 39 19,5
Tamamen Katiliyorum 66 33,0
Total 200 100,0

Personelleri motive edebilmenin bir diger yolu da yapilan is ve meslekle ilgili
egitimlere katilimlarin1 desteklemektir. Tabloda firmanin personellerinin seminer ve
konferanslara gidebilmelerine imkan saglayarak c¢alisanlar1  destekledigini
diistinenlerin toplam orami % 52,5’tir. Yanitlara gore isletmenin egitime Onem

verdigi goriilmektedir.
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Tablo 21 Rakip Firmalarda Calsan insanlara Kiyasla Hakca ve lyi
Ucretlendirildigimi Diisiiniiyorum Sorusunun Dagilima

n %o

Hi¢ Katilmiyorum 15 7,5
Katilmiyorum 48 24,0
Kararsizim 45 22,5
Katiliyorum 46 23,0
Tamamen Katiliyorum 46 23,0
Total 200 100,0

Ucret personellerin énem verdigi konularin basinda gelmektedir. Hakca ve iyi
icretlendirildigini diigiinen bir calisanin firmaya olan baglilig1 daha giiclii olacaktir.
Tabloda arastirmaya katilim gdsteren personellerin % 16,0°1 hak¢a ve iyi bir sekilde
ticretlendirildigini diistinmektedir. Hak¢a ve iyi bir sekilde licretlendirilmedigini

diisiinenlerinin oran1 % 31,5’tir.

Tablo 22. is Deneyimim Ile Orantih Olarak Ucret Aldigini Diisiiniiyorum
Sorusunun Dagilimi

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 21 10,5
Katilmiyorum 46 21,5
Kararsizim 30 15,0
Katilhyorum 43 21,5
Tamamen Katiliyorum 63 31,5
Total 200 100,0

Tabloda goriildiigii lizere personellerin %53’ii yani biiyiik bir ¢cogunlugu is
deneyimi ile orantili olarak iicret aldigin1 diisiinmektedir. % 21,5’1 ise bu diislinceye
hi¢ katilmadigini ifade etmistir. Isletmede is deneyimi ile orantili olarak iicret
aldiklarim1  diistindiikler1 oranin fazla olmasi {icret motivasyonu bakimindan

isletmenin iyi oldugunu gostermektedir.
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Tablo 23. Niteliklerime Uygun Ucret Allyorum

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 18 9.0
Katilmiyorum 35 17,5
Kararsizim 39 19,5
Katiliyorum 49 24,5
Tamamen Katiliyorum 59 29,5
Total 200 100,0

Tabloda ise ankete katilanlarin biiylik bir cogunlugu % 54’1 niteliklerine
uygun ticret aldigmi ifade etmistir. Calisanlarin % 26,51 ise kararsiz oldugunu
sOylemigstir.  Calisanin niteliklerine uygun bir ticret aldigimi ifade etmesi, iicret

politikasinin dengeli bir sekilde yiiriitiildiigiinii gosterebilmektedir.

Tablo 24. Firmamizda is Performansi ve Alinan Ucret Arasinda Yiiksek Bir
Iliski Vardir Sorusunun Dagilim

n %
Hi¢ Katilmiyorum 17 8,5
Katilmiyorum 53 26,5
Kararsizim 43 21,5
Katiliyorum 31 15,5
Tamamen Katiliyorum 56 28,0
Total 200 100,0

Personellere firmada is performansi ile alinan iicret arasinda bir iligskinin olup
olmadig1 soruldugunda katilimcilarin % 43,5’1 is performansi ile iicret arasindaki
iliskiye katildigmn ifade etmistir. Is performansi ile alian iicret arasinda yiiksek bir
iliskinin varlig1 hem isletme hem de c¢alisan bakimindan iicret konusunda adaletli bir

tutum sergilendigini gosterebilmektedir.
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Tablo 25. Iyi Bir Is Cikardigimda Bunun Yeri Geldiginde Hatirlanacagim ve
Gelecekte Karsihigin1 Alacagimi Diisiiniiriim Sorusunun Dagilima

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 11 5,5
Katilmiyorum 44 22,0
Kararsizim 36 18,0
Katiliyorum 46 23,0
Tamamen Katiliyorum 63 31,5
Total 200 100,0

Odiil ve takdir edilme kisileri calismaya sevk eden motivasyon araglarindan
biridir. Is sonunda veya baslangicinda verilen ddiiller is doyum duygusunu arttirarak
firmanin verimliliginin artmasina yardimci olur. Tabloda goriildiiglii iizere
katilimcilarin % 54,5°1 iy1 bir 1§ ¢ikardiginda yeri geldigi zaman hatirlanacagini ve
karsiliginin olacagini diisiinmektedir. Bu durumun tersini diislinenlerin orani ise %

27,5tir.

Tablo 26. Firmamda Cok Zor isler Bile Nadiren ()diillendiriliyor Sorusunun

Dagilim
n %

Hi¢ Katilmiyorum 16 8,0
Katilmiyorum 48 24,0

Kararsizim 31 15,5

Katiliyorum 44 22,0

Tamamen Katiliyorum 61 30,5
Total 200 100,0

Tabloda goriildiigii iizere firmada ¢ok zor isler bile nadiren 6diillendiriliyor
sorusuna verilen cevaplarin oran1 verilmektedir. Tabloya gore katilimcilarin % 52,5’
bu diisiinceye katilim gosterirken, katilimcilarin % 32,si ise katilmadigimi ifade

etmistir.
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Tablo 27. Iyi Yaptigim Isler i¢cin Takdir Goriiyorum Sorusunun Dagilim

n %
Hi¢ Katilmiyorum 13 6,5
Katilmiyorum 43 21,5
Kararsizim 35 17,5
Katiliyorum 42 21,0
Tamamen Katiliyorum 67 33,5
Total 200 100,0

Takdir kisileri motive etmenin en maliyetsiz yollarindan birisidir.
Personellerin % 44,51 takdir gordiigiinii ifade etmektedir. Bu oranin yiiksek olmasi
isletmede takdir edilmenin ¢ok yaygin bir davranis sekli oldugunu gdstermektedir.
Arastirmada bu soruya katilmayanlarin orani % 28’tir.

Tablo 28. Problemleri Takim Halinde C6zmemiz Tesvik Edilir Sorusunun

Dagilim
n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 14 7,0
Katilmiyorum 50 25,0
Kararsizim 38 19,0
Katihiyorum 31 15,5
Tamamen Katiliyorum 67 33,5
Total 200 100,0

Bir isletmedeki en oOnemli konulardan biri takim c¢alismasidir. Takim
calismasi sirket basarisi iizerinde oldukca etkili bir kavramdir. Is hayatinda ortaya
cikan problemlerin takim halinde ¢6ziilmesi calisanin iizerine gereksiz yiiklerin
binmesini engellemektedir. Tabloda goriildiigii gibi katilimcilarin % 49’1 isletmede
ortaya ¢ikan problemlerin takim halinde ¢6ziilmesi tesvik edilir soruna katiliyorum

seklinde cevap vermistir. Katilimcilarin % 32’si tesvik edilmedigini ifade etmistir.
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Tablo 29. Sik Sik Takim Calismas1 Yapmaktayiz Sorusunun Dagilim

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 19 9,5
Katilmiyorum 40 20,0
Kararsizim 41 20,5
Katiliyorum 33 16,5
Tamamen Katiliyorum 67 33,5
Total 200 100,0

Personellerin sik sik takim calismasi yapariz diisiincesine verdikleri cevaplar
analiz edildiginde katilimcilarin biiylik bir kismi katildigimi ifade etmistir.
Katiliyorum ve tamamen katiliyorum seklinde cevap verenlerin orani % 50°dir.
Katilmayanlarin orani ise % 29,5’tir. Elde edilen bu sonuglara gore isletmenin takim

calismasina 6nem verdigini soylenebilir.

Tablo 30. Firmamda Takimlar Gereksiz Isleri Ortadan Kaldirmak I¢in isbirligi
Yaparlar Sorusunun Dagilimi

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 20 10,0
Katilmiyorum 42 21,0
Kararsizim 26 13,0
Katiliyorum 47 23,5
Tamamen Katiliyorum 65 32,5
Total 200 100,0

Tabloda ise calisma ortamindaki gereksiz isleri ortadan kaldirmak igin
isbirligi yapilip yapilmadigr sorulmustur. Alinan cevaplara gore katilimcilarin %
56,1 bu takimlar gereksiz islerin ortadan kaldirilmasi i¢in isbirligi yaptigim

diistinmektedir. Diistinmeyenlerin orani ise ,% 31,0 dir.
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Tablo 31. Firmamda Takim Calismasi Tesvik Edilir Sorusunun Dagilima

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 14 7,0
Katilmiyorum 34 17,0
Kararsizim 41 20,5
Katiliyorum 48 24,0
Tamamen Katiliyorum 63 31,5
Total 200 100,0

Takim calismasinin yonetim tarafindan tesvik edilme durumu katilimcilara

sorulmus ve katilimcilarin % 55,5°1 tesvik edildigini ifade etmistir. Takim c¢aligsmasi

yoneticiler i¢in olduk¢a énemli bir kavramdir. Bu kavramin 6nemli olmasinin nedeni

sirketi ortak bir hedefe ulastirmanin yollarindan birinin takim ¢aligmasindan

gecmesinden kaynaklanmasidir.

Tablo 32. Benden Beklenen Is Yiikiiniin Kabul Edilebilir Oldugunu

Diisiiniiyorum Sorusunun Dagilim

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 18 9,0
Katilmiyorum 41 20,5
Kararsizim 32 16,0
Katiliyorum 38 19,0
Tamamen Katiliyorum 71 35,5
Total 200 100,0

Isletmelerde son zamanlarda ¢alisana verilen dnemle beraber ergonomiye

verilen 6nemde artis gdstermektedir. Giinlimiizde is seciminde ¢alisma sartlar1 da

calisanlar tarafindan dikkate alinan bir konudur. Tabloda ifade edilmek istenen is

yiikii ¢calisma sartlarini ifade etmektedir. Tabloda goriildiigl tizere katilimcilarin %

54,5’1 beklenen is yiikiiniin kabul edilebilir seviyede oldugunu ifade etmektedir. Bu

diisiincelere katilmayanlarin oran1 % 29°5°tir.
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Tablo 33. isimi Dogru Yapmak icin Gereken Malzeme ve Ekipmana Sahibim
Sorusunun Dagilimi

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 30 15,0
Katilmiyorum 33 16,5
Kararsizim 41 20,5
Katiliyorum 39 19,5
Tamamen Katiliyorum 57 28,5
Total 200 100,0

Tabloda calisanlarin isini dogru bir sekilde gergeklestirmek icin lazim olan
malzeme ve donanima sahip misiniz seklinde calisanlara soru yoneltildiginde
katilimcilarin % 48’inin gerekli malzeme ve ekipmana sahip oldugu goriilmektedir.

Gerekli malzeme ve ekipmana sahip olmayanlarin orani ise % 31,5’tir.

Tablo 34. Is Yerimde Havalandirma ve Aydinlatma Yeterli Bir Sekilde
Yapilmaktadir Sorusunun Dagilim

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 19 9,5
Katilmiyorum 36 18,0
Kararsizim 36 18,0
Katiliyorum 43 21,5
Tamamen Katiliyorum 66 33,0
Total 200 100,0

Personellerin ¢aligma ortaminda havalandirma ve aydinlatmanin yeterli bir
sekilde yapilip yapilmadigi soruldugunda katilimcilarin % 54,51 aydinlatma ve
havalandirmanin yeterli oldugunu ifade etmistir. Katilimcilarin % 27,5°1 ise
havalandirma ve aydinlatmanmn yetersiz oldugunu ifade etmistir. Yeterli
havalandirma ve aydinlatma yani ¢aligma ortaminin giivenli ve huzurlu bir sekilde
algilanmasina yardime1 olur. Bu durumda direk olarak ¢aliganin motivasyonu pozitif

olarak etkiler.
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Tablo 35. Is Yerinin Temizligi Diizenli ve Tam Olarak Yapilmaktadir
Sorusunun Dagilimi

n %o
Hi¢ Katilmiyorum 20 10,0
Katilmiyorum 42 21,0
Kararsizim 26 13,0
Katiliyorum 47 23,5
Tamamen Katiliyorum 65 32,5
Total 200 100,0

Tabloda is yeri temizliginin diizenli ve tam olarak yapilmaktadir diyenlerin
orant % 56°dir. Temizligin diizenli ve tam olarak yapildigin1 diisiinmeyenlerin orani
% 31,0°dir. Is yerinin diizenli ve temizliginin tam anlamiyla yapilmasi calisanlarin

daha hijyenik bir ¢alisma ortaminda is yapmalarini saglar.

Tablo 36. Calisma Ortammda, Cahsan Giivenligi Icin Yeterli Onlemler
Allmmstir Sorusunun Dagilimi

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 14 7,0
Katilmiyorum 34 17,0
Kararsizim 41 20,5
Katiliyorum 48 24,0
Tamamen Katiliyorum 63 31,5
Total 200 100,0

Yasam standartlar yiikseldik¢e personelin is segmesinde ana kriter artik para
degildir. Is hayatinda calisanlar artik para haricinde bazi seylerde beklemektedir.
Sosyal ihtiyaclarin gerceklestirilmesi veya calisma sartlarinin iyilestirilmesi,
giivenligin saglanmas1 gibi unsurlar bazi is kollarinda paray: ikinci hatta {igiincii
siraya kaydirmaktadir. Tabloda ¢aligma ortaminda, personellerin giivenligi icin
yeterli Onlemler alinip almmadigi soruldugunda katilimcilarin % 55,5°1 yeterli

onlemler alindigini ifade ederken % 24’si ise alinmadigini ifade etmistir.
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Tablo 37. isimde Degerli Oldugumu Hissediyorum Sorusunun Dagihim

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 19 9.5
Katilmiyorum 47 23,5
Kararsizim 34 17,0
Katiiyorum 42 21,0
Tamamen Katillyorum 58 29.0
Total 200 100,0

Tabloda gore isinde degerli oldugunu hissedenlerin orant % 50 iken degerli

oldugunu hissetmeyenlerin oran1 ise % 33’tiir. Isinde degerli oldugunu hissetmek

calisanlar i¢in yiiksek diizeyde verimlilik saglayan unsurlarin basinda gelmektedir.

Katilimeilarin biiylik bir ¢ogunlugunun isinde degerli oldugunu hissetmesi isletmenin

bu konuya 6nem verdigini gostermektedir.

Tablo 38. Yeni Fikirlerle Geldigimde Tarafimdan Desteklendigimi Hissederim

Sorusunun Dagilimi

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 15 7,5
Katilmiyorum 45 22,5
Kararsizim 38 19,0
Katiliyorum 43 21,5
Tamamen Katiliyorum 59 29,5
Total 200 100,0

Personelin yeni fikirlerle geldiginde yonetici tarafindan desteklendigini

hissetmesi ¢alisanin  kurumda yalmz olmadigim

hissetmesini

saglamaktadir.

Fikirlerinin yOnetici tarafindan desteklendigini sdyleyenlerinin oranin % 51 iken

desteklenmedigini sOyleyenlerin oran1 % 30°dur.
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Tablo 39. isimin Nasil Yapilacagina Dair S6z Hakkimin Oldugunu Hissederim
Sorusunun Dagilimi

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 19 9,5
Katilmiyorum 36 18,0
Kararsizim 36 18,0
Katiliyorum 43 21,5
Tamamen Katiliyorum 66 33,5
Total 200 100,0

Isletmelerde hizmet veren kisilerin yapilan isin nasil yapilacagina dair s6z
hakkinin oldugunu hissederim sorusuna verilen cevaplar analiz edildiginde s6z hakki
oldugunu sdyleyenlerin orant % 55 iken katilmayanlarin oram1 % 27,5’tir. Bir
isletmede isin nasil yapilacagina dair s6z hakkinin olmasi calisana kendisini o

isletme i¢in degerli hissettirebilecektir.

Tablo 40. Yoneticimin veya Is Yerimdeki Birinin Beni Bir Birey Olarak
Onemsedigini Hissediyorum Sorusunun Dagilimi

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 16 8,0
Katilmiyorum 49 24,5
Kararsizim 28 14,0
Katiliyorum 36 18,0
Tamamen Katiliyorum 71 35,5
Total 200 100,0

Her insan bireysel olarak &nemsenmeyi arzular. Onemsendigini hisseden
insanlar bulunduklar1 ortamda kendisini daha rahat ifade etmektedir. Kendisini iyi ve
rahat bir sekilde ifade eden c¢alisanlar sirket basarisina katki sunabilecektir.
Yoneticilerin veya is yerinde diger c¢alisanlarin beni birey olarak Onemsedigini

hissediyorum diyenlerin oran1 % 53,5’tir. Hissetmeyenlerin orani ise 32,5’tir.
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Tablo 41. isimde Cok Fazla Sorumlulugum Olmasindan Dolay1 Kendimi Yogun
Stres Altinda Hissediyorum Sorusunun Dagilimi

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 20 10,0
Katilmiyorum 39 19,5
Kararsizim 34 17,0
Katiliyorum 52 26,0
Tamamen Katiliyorum 55 27,5
Total 200 100,0

Calisanlarin fiziksel ve ruhsal olarak kendisini saglikli hissettikleri siirece
isletmede daha verimli olduklar1 bilinmektedir. Calisanlar stirekli olarak yaptiklari is
ile alakali strese maruz kalmaktadir. Is ortammda sorumluluk diizeyi arttik¢a
calisanin stres diizeyi de ona bagl olarak artacaktir. Tabloda ¢alisanlarin yaptig iste
cok fazla sorumlulugun olmasindan dolay1 kendini yogun stres altinda hissedenlerin

oranm1 % 53,5’tir. Stres altinda hissedenlerin orani ise 29,5°tir.

Tablo 42. Cahsanlar Arasindaki Olumsuz iliskiler ve Gecimsizligin Sik Olmasi
Beni Stres Altinda Birakiyor Sorusunun Dagilimi

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 17 8,5
Katilmiyorum 53 26,5
Kararsizim 43 21,5
Katiliyorum 31 15,5
Tamamen Katiliyorum 56 28,0
Total 200 100,0

Tabloda ¢alisanlarin arasindaki olumsuz iliskiler ve gecimsizligin sik sik
yasanmasi beni stres altinda kalanlarin orani olduke¢a yiiksektir. Olumsuz ve
gecimsizligin stres yarattigi kisilerin oram1 % 43,5’dir. Stres altinda kalmayan

calisanlarin orani ise % 35°dir.
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Tablo 43. Firmamdaki Yonetim Tarzi Beni Stres Altinda Birakiyor Sorusunun

Dagilim
n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 18 9,9
Katilmiyorum 45 22,5
Kararsizim 39 19,5
Katiliyorum 48 24.0
Tamamen Katiliyorum 50 25,0
Total 200 100

Tabloda isletmedeki yoOnetim tarzinin ¢alisan1 stres altinda birakip
birakmadigi sorulmustur. Katilimeilarin % 49’u yonetim tarzinin g¢aliganlart stres
altinda biraktigini ifade etmislerdir. Katilimeilarin % 32,4°0 ise yonetim tarzinin

stres altinda birakmadiklarini diistindiiklerini ifade etmistir.

Tablo 44. is Stresimden Dolayr Cofgu Zaman Fizyolojik Olarak Zarar
Goriiyorum Sorusunun Dagilimi

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 18 9,0
Katilmiyorum 41 20,5
Kararsizim 33 16,5
Katiliyorum 43 21,5
Tamamen Katiliyorum 65 32,5
Total 200 100,0

Tabloda 15 stresinden dolayr ¢ogu zaman fizyolojik olarak zarar gorenlerin
oran1 % 54’tir. Is stresinin etki etmedigi stres yaratmadigi grubun oram ise %

29,5°tir.
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Tablo 45. Is Stresimden Dolay1 Cogu Zaman Psikolojik Olarak Zarar
Goriiyorum Sorusunun Dagilima

n Yo
Hi¢ Katilmiyorum 10 5,0
Katilmiyorum 39 19,5
Kararsizim 55 27,5
Katiliyorum 39 19,5
Tamamen Katiliyorum 57 28,5
Total 200 100,0

Tabloda is stresinden dolay1 ¢ogu zaman psikolojik olarak zarar goérenlerin

oram1 % 48°dir. Is stresinin etki etmedigi stres yaratmadigi grubun oram ise %

24,5tir.

Tablo 46. Baska Bir Firmada Benzer Bir is Olmasi Durumunda Dahi Firmam
Tercih Ederim Sorusunun Dagilimi

n Y0
Hi¢ Katilmiyorum 22 11,0
Katilmiyorum 34 17,0
Kararsizim 44 22,0
Katiliyorum 37 18,5
Tamamen Katiliyorum 63 31,5
Total 200 100,0

Tabloda baska bir firmada benzer bir isin olmas1 halinde bile kendi firmami
tercih ederim diyenlerin oran1 % 50°dir. Tercih etmeyenlerin orani ise % 28’dir. Bu
tabloda elde edilen bulgular firma imajina ait bulgular1 vermektedir. Tablodan elde
edilen bulguya gore katilimcilarin biiyiik bir cogunlugu hemen hemen yarisindan

biiyiik bir boliimii bagka bir firma yerine kendi firmasini tercih etmektedir.
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Tablo 47. Firmamu Cahsmak I¢in Uygun Bir Yer Olarak Tavsiye Ederim
Sorusunun Dagilimi

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 19 9,5
Katilmiyorum 35 17,5
Kararsizim 44 22,0
Katiliyorum 43 21,5
Tamamen Katihyorum 59 29,5
Total 200 100,0

Tabloda goriildiigi iizere katilimcilarin % 51°1 isletmeyi ¢alismasi i¢in uygun
bir yer olarak tavsiye ederken, katilimcilarin % 27’isi ise isletmeyi tavsiye

etmeyeceklerini ifade etmislerdir.

Tablo 48. Bu Firmada Calismaktan Gurur Duyuyorum Sorusunun Dagilimi

n %0
Hi¢ Katilmiyorum 13 6,5
Katilmiyorum 46 23,0
Kararsizim 36 18,0
Katiliyorum 39 19,5
Tamamen Katiliyorum 66 33,0
Total 200 100,0

Tabloda ise bu firmada calismaktan gurur duyuyorum sorusuna katilanlarin
toplam oram1 % 52,5 iken, katilmiyorum seklinde cevap vermelerinin orani ise %
29,5’tir. Bu soruya cevap verenlerinin oranin yiiksek olmasi firmanin ¢alisanlarina

deger verdigi seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 49. Sirketimin Sunulan Hizmet Kalitesi Her Ge¢en Giin Artmaktadir
Sorusunun Dagilimi

n %o
Hi¢ Katilmiyorum 14 7,0
Katilmiyorum 46 23,0
Kararsizim 52 26,0
Katiliyorum 40 20,0
Tamamen Katiliyorum 48 24,0
Total 200 100,0

Sirketimin sunulan hizmet kalitesi her gegen giin artmaktadir sorusuna
katilanlarin oran1 %44’tlir. Katilmayanlarin orani % 30’dur. Sunulan hizmet
kalitesinin arttigini1 diisiinenlerin oraninin yiiksek olmasi isletmenin performansinin
iyl oldugu anlamina gelebilmektedir. Hizmet kalitesi i¢ miisteri memnuniyeti ile

saglanabilecek bir durumdur.

Tablo 50. Sirketimin Her Gecen Giin Satislar1 Arttirmaktadir Sorusunun

Dagilim
n %o
Hi¢ Katilmiyorum 11 5,5
Katilmiyorum 38 19,0
Kararsizim 51 25,5
Katiliyorum 41 20,5
Tamamen Katiliyorum 59 29,5
Total 200 100,0

Sirketin her gegen giin satiglarini arttigini diislinenlerin orani ise % 50°dir.
Bunun aksini diisiinenlerin oran1 % 24,5’tir. Benzer sekilde hizmet ile satiglarin
paralel bir sekilde yiikseldigi oranlarin1 gérmek sirketin bu dengeyi basarili olarak

yiiriittiigli anlamina gelebilir.
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Tablo 51. Sirketimin Her Gecen Giin Pazar Payr Artmaktadir Sorusunun

Dagilim

n %
Hi¢ Katilmiyorum 6 3,0
Katilmiyorum 26 13,0
Kararsizim 68 34,0
Katiliyorum 44 22,0
Tamamen Katiliyorum 56 28,0
Total 200 100,0

Sirketimin her gegen gilin pazar payi1 artmaktadir soruna verilen katilanlarin
oran1 % 50°dir. Katilmayanlarin oran1 ise % 16°dir. Isletmenin hizmet ve satis1 artt1g

zaman bu faktorlere bagl olarak pazar payida artis gostermektedir.

Tablo 52. Sirketimin Her Gecen Giin Basaris1 Artmaktadir Sorusunun Dagilimi

n %o
Hi¢ Katilmiyorum 23 11,5
Katilmiyorum 38 19,0
Kararsizim 32 16,0
Katiliyorum 46 23,0
Tamamen Katiliyorum 61 30,5
Total 200 100,0

Sirketimin her gecen giin basaris1 artmaktadir sorusuna katilanlarin orant %
53,5’tur. Katilmayanlarin oran1 ise % 20,5’tir. Isletmenin hizmet, satis ve pazar
payinin artmasi beraberinde sirket basarisini da getirmektedir. Isletmenin basari

olmast hizmetin kalitesine, satiglarin artmasina, pazar payinin artmasina baglidir.
2.3. I¢ Miisteri Memnuniyeti Anketine Ait Testler

Tabloda goriildiigi gibi, 6rneklem grubunu olusturan c¢alisanlarin sirket
basarist ve i¢ miisteri memnuniyeti faktorleri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi

yapilmustir.
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Tablo 53. Calisanlarin I¢ miisteri Memnuniyeti ve Sirket Basarisinin Cinsiyete
Gore Farkhlasip Farklilasmadigina iliskin t Testi

Cinsiyet N Ort. S.S. p t
Calisanlarin Erkek 106 3,38 J17
Memnuniyeti ve Kadn 04 3.46 88 -0,708 | 0,480
Stres
. Erkek 106 3,43 ,79
Motivasyon Kadm 04 3.51 89 -0,693 | 0,489
e Erkek 106 3,42 1,12
Iletisim Kadmn 04 341 1.28 0,033 10,974
Erkek 106 3,47 1,17
Cahisma Ortam Kadmn 04 3.52 1.28 -0,255 | 0,799
ig: Miisteri Erkek 106 3,42 ,78
Memnuniyeti Kadin 04 3.48 88 -0,433 | 0,665
(Toplam)
Sirket Basarisi Erkek 106 3,46 1,01 i
(Performansi) Kadin 94 3,51 1,08 0,376 1 0,707

H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin cinsiyetine gore

anlamli fark yoktur.

H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin calisanlarin cinsiyetine gore

anlaml fark vardir.

Tabloda goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan c¢alisanlarin sirket
basaris1 ve i¢ miisteri memnuniyeti faktorleri cinsiyet degiskenine gore anlaml bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi
sonucunda gruplarin  aritmetik  ortalamalar1  arasindaki  farklilik  anlamh
bulunmamistir (p>0,05). Buna gore HO hipotezi kabul edilmistir, ¢alisanlarin
cinsiyeti i¢ miisteri memnuniyetini ve sirket basarisini etkileyen bir unsur olmadigi

sonucuna varilmistir.
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Tablo 54. Cahsanlarin i¢c miisteri Memnuniyeti ve Sirket Basarisinin Yas Gore
Farklilasip Farkhlasmadigina fliskin ANOVA Testi

| Yas N |[ort.| S.S F P
25 Yasve Al | 25 | 3,61 ,87
Cahisanlarin 25-31 34 | 3,29 81
Memnuniyeti 32-38 58 | 3,44 76 0,737 | 0,568
ve Stres 39-45 40 | 3,47 ,85
45ve Uzeri | 43 | 3,33 ,88
25 Yasve Al | 25 | 3,42 ,89
25-31 34 | 3,46 ,80
Motivasyon 32-38 58 | 3,56 ,88 0,974 | 0,438
3945 40 | 3,57 76
45 ve Uzeri | 43 | 3,27 ,85
25 Yasve Al | 25 | 3,39 1,32
25-31 34 | 3,34 1,13
iletisim 32-38 58 | 3,64 1,13 10,797 | 0,528
39-45 40 | 3,22 1,18
45ve Uzeri | 43 | 3,39 1,28
25 Yasve Al | 25 | 3,51 1,06
Calisma 25-31 34 | 3,40 1,26
Ortamy 32-38 58 | 3,44 1,28 |1,047| 0,384
39-45 40 | 3,83 1,17
45ve Uzeri | 43 | 3,31 1,25
25 Yasve Al | 25 | 3,48 ,84
I¢ Miisteri 25-31 34 | 3,37 ,86
Memnuniyeti 32-38 58 | 3,52 78 0,508 | 0,730
(Toplam) 39-45 40 | 3,52 ,82
45 ve Uzeri | 43 | 3,32 ,89
25 Yasve Alt1 | 25 | 3,55 1,04
Sirket 25-31 34 | 3,55 1,09
Basarisi 32-38 58 | 3,52 1,11 0,300 0,878
(Performansi) 39-45 40 | 3,50 ,94
45ve Uzeri | 43 | 3,33 1,01

H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin c¢alisanlarin yas gruplarma
gore anlaml fark yoktur.
H,,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin yas gruplarina gére

anlamh fark vardir.

Tabloda gorildiigii gibi, O6rneklem grubunu olusturan c¢alisanlarin sirket
basaris1 ve i¢ miisteri memnuniyeti faktorleri yas degiskenine gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
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analizi (ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik
anlamli bulunmamistir (p>0,05). Buna gore HO hipotezi kabul edilmistir,
calisanlarin farkli yas gruplari i¢ miisteri memnuniyetini ve sirket basarisini etkileyen

bir unsur olmadig1 sonucuna varilmaistir.

Tablo 55. Cahsanlarin I¢ miisteri Memnuniyeti ve Sirket Basarisimn Unvan
Gore Farkhlasip Farkhllasmadigina Iliskin ANOVA Testi

Unvan N | Ort. S.S F P
Cahisanlarin | Personel | 162 | 3,38 ,83
Memnuniyeti Sef 19 | 3,61 92 1,089 0,339

ve Stres Miidiir 19 | 3,58 ,65
Personel | 162 | 3,43 ,82
Motivasyon Sef 19 | 3,70 ,96 1,058 0,349
Miidiir | 19 | 3,57 ,85
Personel | 162 | 3,33 1,21
Tletisim Sef 19 399 | 1,01 2,791 0,064
Miidiir | 19 | 3,56 1,11
Personel | 162 | 3,47 1,22
Sef 19 | 3,70 1,15 0,299 0,742
Miidiir | 19 | 3,50 1,32
Ic Miisteri | Personel | 162 | 3,40 ,82
Memnuniyeti Sef 19 | 3,75 ,82 1,688 0,188
(Toplam) Miidiir | 19 | 3,55 ,88
Sirket Personel | 162 | 3,47 1,04

Basarisi Sef 19 1351 121 0,136 0,873
(Performansi) | Miidiir 19 | 3,60 ,90

Calisma
Ortamm

H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢aliganlarn unvan gore
anlaml fark yoktur.

Hj: i¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin calisanlarin unvan gére anlaml
fark vardir.

Tabloda gorildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan ¢alisanlarin sirket
basaris1 ve i¢ miisteri memnuniyeti faktorleri unvan degiskenine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik
anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Buna gore HO hipotezi kabul edilmistir,
calisanlarin unvani i¢ miisteri memnuniyetini ve sirket basarisini etkileyen bir unsur

olmadig1 sonucuna varilmistir.

72



Tablo 56. Cahsanlarin I¢ miisteri Memnuniyeti ve Sirket Basarisimn Egitim
Durumu Gére Farkhlasip Farkhlasmadigina Iliskin ANOVA Testi

Egitim Durumu N |Ort.| SS F P

Calisanlarm Ilkégretim 69 |337| 91

. On lisans 86 | 3,47 .83
Mev"e“é':féze" Oniversite 39 1330 59 | 1279 0250

Yiiksek Lisans ve Ustii| 6 | 3,97 93

ilkiigretim 69 | 3,53 ,83

. On lisans 86 | 3,46 .88
Motivasyon Universite 39 | 3.30 71 1,276 | 0,284

Yiiksek Lisans ve Ustii| 6 3,95 1,01

Ilkégretim 69 |331 | 1,27

L On lisans 86 | 3,58 | 1,19
lletisim Universite 39 | 3,13 .99 2,289 0,080

Yiiksek Lisans ve Ustii| 6 4,17 ,80

Ilkégretim 69 | 3,60 | 1,17

Cahsma On lisans 86 | 3,42 1,29
Ortam Universite 39 | 3,40 1,13 0,500 0,683

Yiiksek Lisans ve Ustii| 6 | 3,83 | 1,10

. . . ilkﬁgretim 69 | 3,45 ,87

I¢c Miisteri —

. . On lisans 86 | 3,48 ,84
Mf;:)“‘l‘:g)e“ Oniversite 39 (328 | .63 |1 207| 024

P Yiiksek Lisans ve Ustii| 6 | 3,98 | .90

. Ilkégretim 69 | 351 | 1,12
B?;r;‘rez On lisans 86 1350 | 104 | 1| 0us

(Perfosrm‘a;so Universite 39 1335 88 | ’
Yiiksek Lisans ve Ustii| 6 3,80 1,15

H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin egitim durumuna
gore anlaml fark yoktur.
H,: I¢c miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin calisanlarin egitim durumuna

gore anlaml fark vardir.

Tabloda goriildiigi gibi, orneklem grubunu olusturan calisanlarin sirket
bagarist ve i¢ miisteri memnuniyeti faktorleri egitim durumu degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki
farklilik anlamli bulunmamaistir. (p>0,05). Buna gore HO hipotezi kabul edilmistir,
calisanlarin egitim durumu i¢ miisteri memnuniyetini ve sirket basarisini etkileyen

bir unsur olmadig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 57. Cahsanlarin I¢ miisteri Memnuniyeti ve Sirket Basarisimn Is

Tecriibesi Gore Farkhlasip Farklilasmadigina iliskin ANOVA Testi

| isteki Tecriibe | N | Ort. S.S F P
1-5 Y1l 37 | 3,60 ,83
Calisanlarin 6-10 Y1l 54 | 3,27 ,68
Memnuniyeti 11-15 Yil 58 | 3,65 ,83 3,268 ,013
ve Stres 15-20 Y1l 38 | 3,19 92
20 Yil ve Uzeri | 13 | 3,14 75
1-5 Y1l 37 | 3,51 ,86
6-10 Y1l 54 | 3,45 75
Motivasyon 11-15 Yil 58 | 3,70 ,86 2,563 ,040
15-20 Y1l 38 | 3,20 ,83
20 Y1l ve Uzeri | 13 | 3,18 ,86
1-5 Yil 37 | 3,56 1,21
6-10 Y1l 54 | 3,31 1,06
Tletisim 11-15 Yil 58 | 3,75 1,09 2,727 0,031
15-20 Y1l 38 | 3,02 1,32
20 Y1l ve Uzeri | 13 | 3,13 1,45
1-5 Y1l 37 | 3,56 1,15
6-10 Y1l 54 | 3,54 1,11
((E)arltlzﬁ? 11-15Y1l | 58 [3.66] 131 1,031 | 0392
15-20 Yil 38 | 3,18 1,28
20 Yil ve Uzeri | 13 | 3,27 1,25
1-5 Y1l 37 | 3,56 ,83
I¢ Miisteri 6-10 Y1l 54 | 3,39 72
Memnuniyeti 11-15 Yil 58 | 3,69 ,83 3,187 0,015
(Toplam) 15-20 Y1l 38 | 3,15 ,87
20 Y1l ve Uzeri | 13 | 3,18 ,88
1-5 Yil 37 | 3,58 1,05
Sirket 6-10 Y1l 54 | 3,38 1,04
Basarisi 11-15 Y1l 58 | 3,66 1,04 0,974 0,423
(Performansi) 15-20 Y1l 38 | 3,36 1,06
20 Yil ve Uzeri | 13 | 3,23 ,94

H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin isteki tecriibesine
gore anlaml fark yoktur.
H,: I¢c miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin isteki tecriibesine

gore anlaml fark vardir
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Tabloda goriildiigii gibi, orneklem grubunu olusturan c¢alisanlarin sirket
basaris1 ve i¢ miisteri memnuniyeti faktorleri yas degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda ¢alisanlarin memnuniyet ve stres, motivasyon, iletisim
ve toplam i¢ miisteri memnuniyeti ¢alisanlarin isteki tecriibe sliresine gore anlamli
farklilik gostermektedir (p<0,05). Bu faktorlerin farklilik yarattigi gruplar 1-5 yil ve
11-15 yil tecriibeye sahip calisanlar oldugu goriilmektedir. Motivasyon, ¢alisanlarin
memnuniyeti ve stres, iletisim ve toplam i¢ miisteri memnuniyeti ortalama puani en
yiikksek grup 11-15 yil tecriibeye sahip calisanlardir. Bunun nedeni sirket politikasi
geregi meslekte 10. Yilint dolduran c¢alisanlara verilen hediye ve &diillerin
calisanlarin motivasyonu ve diger faktorleri ilizerinde olumlu etki sagladigim
sOyleyebiliriz. 1-5 yil tecriibesi olan calisanlarda farklilik olmasinin nedeni ise ise
yeni baglayanlarin yiliksek diizeyde motivasyona sahip olmasi bunu etkiledigi
sOylenebilir.

Tablo 58. i¢ miisteri Memnuniyeti Faktorleri ile Sirket Performans1 Arasinda
Miski

Calisanlarin Motivasyon lletisim Cahsma i¢ Miisteri Sirket
Mem. ve Stres Ortam Memnuniyeti  Basarisi
(Toplam)
Cahsanlarin r 1
Memnuniyeti p
ve Stres n 200
r ;704" 1
Motivasyon p ,000
n 200 200
r 7507 508" 1
iletisim p ,000 ,000
n 200 200 200
Calsma " 560" 728" 2017 1
Ortam P ,000 ,000 ,004
n 200 200 200 200
ic Miisteri r ,904" 880,750 765 1
Memnuniyeti p ,000 ,000 ,000 ,000
(Toplam) n 200 200 200 200 200
Sirket T 755" 7057 5037 6127 773" 1
Basaris1 P ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(Performansi) n 200 200 200 200 200 200

** 0,01 Diizeyine Anlaml
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Hy: I¢ miisteri memnuniyeti ile sirket performansi arasinda iliski yoktur.

H;: I¢ miisteri memnuniyeti ile sirket performansi arasinda iliski vardir.

Cizelge incelendiginde arastirmaya katilan calisanlarin  i¢  miisteri
memnuniyeti ile sirket basar1 (performansi) arasindaki iligki aragtirllmistir. Cizelgeye
gore tim faktOrler arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonli bir iliski
mevcuttur (p<0,01). Buna gére HO hipotezi red edilmistir. I¢ miisteri memnuniyeti
toplam puani ile alt faktorleri arasinda beklendigi gibi pozitif yonli yiiksek iliskiler
saptanmigtir. Sirket performansi ilizerinde en 6nemli i¢ miisteri memnuniyeti faktori
olarak calisanlarin memnuniyeti ve stress (0,755) olarak saptanmustir, sirket

performansi iizerinde en az etkisi olan i¢ miisteri memnuniyet faktorii iletisimdir.

Arastirmada elde edilen sonuc¢lara gore;

Ankete katilim gosterenlerin % 29’u 32-38 yas araliginda, % 53,0’ min erkek,
% 30,5’inin ofis c¢alisani, % 40,5 inin egitim seviyesi Onlisans iken katilimcilarin %

29,5’inin is tecriibesi ise 11-15 yil arasinda oldugu tespit edildi.

Arastirmaya katilanlarin personellerin anket formuna verdikleri cevaplarin

frekans analiz sonuclarina gore;

e (Calisanlan etkileyen kararlar yada degisikliklerde zamanindan haberimiz

oluyor diyenlerin oran1 % 51°dir.

e (Calisanlarin boliimler arasi iletisimi 1yidir diyenlerin oraninin % 50 oldugu

goriilmektedir.

e Isimi iyi yapabilmem igin gereken bilgiyi alabiliyorum diyenlerin oran1 %

52,5°tir.

e ¢ miisterilerimin ne istedigini gayet iyi anliyorum sorusuna cevap verenlerin

oran1 % 54,5tir.
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Amirim kendisine ilettifim konularda sonradan beni ilgilendiriyor soruna

cevap verenlerin orani ise %48 dir.
Isimde benden ne istendigini biliyorum sorusuna katilim oran1 % 51,5’ tir.

Isim bana kisisel basar1 hissi veriyor sorusuna cevap verenlerin orani ise %
51,5°tir.
Isimde yeteneklerimi ve becerilerimi yeterince kullanabiliyorum sorusuna

cevap verenlerin orant % 50°dir.

Her sey g6z ontline aldigimda isimden memnunum sorusunun orant %

51,5°tir.

Daha iyi ig yaparsam yiikselme sansim oldugunu biliyorum ve bu beni motive

ediyor sorusuna cevap verenlerin oran1 % 51°dir.

Amirim, calisanlarin1 yapabileceklerinin en iyisini yapmalari konusunda

motive ediyor sorusuna cevap verenlerin orani % 52’dir.

Firmam calisanlarinin seminer ve konferanslara gidebilmelerine olanak

saglayarak bizleri destekliyor sorusuna cevap verenlerin orani % 52,5’tir.

Rakip firmalarda g¢alisan insanlara kiyasla hak¢a ve iyi lcretlendirildigimi

diistinliyorum sorusuna cevap verenlerin oran1 % 31,5tir.

Is deneyimim ile orantil1 olarak iicret aldigimi diisiiniiyorum diyenlerin orani

% 53’tiir.
Niteliklerime uygun ticret aliyorum diyenlerin oran1 % 54’tiir.

Firmamizda is performansi ve alinan iicret arasinda yiiksek bir iligki vardir

diyenlerin oram % 43,5’tir.
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Iyi bir is c¢ikardigimda bunun yeri geldiginde hatirlanacagi ve gelecekte

karsiligini alacagimi diisiiniiriim sorusuna cevap verenlerin oran1 % 54,5tir.

Firmamda c¢ok zor isler bile nadiren o&diillendiriliyor sorusuna cevap

verenlerin oram % 52,5’tir.

Iyi yaptigim isler icin takdir gdriiyorum sorusuna cevap verenlerin orani %

44,5°tir. Takdir kisileri motive etmenin en maliyetsiz yollarindan birisidir.

Problemleri takim halinde ¢6zmemiz tesvik edilir sorusuna cevap verenlerin

orani ise % 49°dir.

Sik sik takim c¢alismasi yapmaktayiz sorusuna cevap verenlerin orani %

50°dir.

Firmamda takimlar gereksiz isleri ortadan kaldirmak i¢in isbirligi yaparlar
sorusuna cevap verenlerin orani % 56’dir.

Firmamda takim ¢alismasi tesvik edilir diyenlerin orani % 55,5’tir.

Benden beklenen is yiikiiniin kabul edilebilir oldugunu diisiiniiyorum

sorusuna cevap verenlerin oran1 % 54,5tir.

Isimi dogru yapmak igin gereken malzeme ve ekipmana sahibim sorusunun

orani ise % 48’dir.

Is yerimde havalandirma ve aydinlatma yeterli bir sekilde yapilmaktadir

sorusuna cevap verenlerin oran1 % 54,5’tir.

Is yerinin temizligi diizenli ve tam olarak yapilmaktadir sorusuna cevap

verenlerin oran1 % 56°dir.

Calisma ortaminda calisan giivenligi icin yeterli onlemler alinmistir sorusuna

cevap verenlerin oran1 % 55,5tir.
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Isimde degerli oldugumu hissediyorum sorusuna cevap verenlerin orani %

50°dir.

Yeni fikirlerle geldigimde tarafimdan desteklendigimi hissederim sorusuna

cevap verenlerin orant % 51°dir.

Isimin nasil yapilacagina dair s6z hakkimim oldugunu hissederim diyenlerin

oran1 % 55°tir.

Yoneticimin veya is yerimdeki birinin beni bir birey olarak onemsedigini

hissediyorum sorusuna cevap verenlerin oran1 % 53,5’tir.

Isimde ¢ok fazla sorumlulugum olmasmdan dolayr kendimi yogun stres

altinda hissediyorum sorusuna cevap verenlerin orani % 53°5’tir.

Calisanlarin arasindaki olumsuz iliskiler ve ge¢imsizligin sik olmasi beni
stres altinda birakiyor sorusuna cevap verenlerin oran1 % 43,5’tir.
Firmamdaki yOnetim tarzi beni stres altinda birakiyor sorusuna cevap

verenlerin oran1 % 49°dur.

[s stresimden dolay1 cogu zaman fizyolojik olarak zarar gériiyorum diyenlerin

oran1t % 54°tir.

[s stresinden dolay1 ¢ogu zaman psikolojik olarak zarar goriiyorum diyenlerin

oran1t % 48’dir.

Baska bir firmada benzer bir is olmasi durumunda dahi firmama tercih ederim

diyenlerin oran1 % 50°dir.

Firmami ¢aligmak i¢in uygun bir yer olarak tavsiye ederim diyenlerin oran1 %

51°dir.

Bu firmada ¢alismaktan gurur duyuyorum sorusuna cevap verenlerin orani %

52,5°tir.
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e Sirkette sunulan hizmet kalitesinin her gecen giin arttigin1 sdyleyenlerin
oran1 % 44, satislarin her gecen giin arttigin1 séyleyenlerin oran1 % 50, Pazar
paymin arttigini1 soyleyenlerin oran1 % 50, sirketin her gecen giin basarisini

arttigini1 soyleyenlerin orani ise %53,5tir.

Yapilan hipotez testlerine gore elde edilen sonug¢lar

H.: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin cinsiyetine
gore anlamli fark yoktur hipotezi kabul edilmistir. Hy: I¢ miisteri memnuniyeti ve
sirket performansiin g¢alisanlarin yas gruplarina gére anlamli fark yoktur hipotezi
kabul edilmistir. Ha: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket performansinin ¢alisanlarin
unvan gore anlamli fark yoktur hipotezi kabul edilmistir. Ha:  I¢ miisteri
memnuniyeti ve sirket performansinin g¢alisanlarin egitim durumuna gore anlamli
fark yoktur hipotezi kabul edilmistir. H,: I¢ miisteri memnuniyeti ve sirket
performansinin ¢alisanlarin isteki tecriibesine gore anlaml fark vardir hipotezi kabul
edilmistir. Hy: I¢ miisteri memnuniyeti ile sirket performans: arasinda iliski vardir

hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC

Cagimiz kosullarinda, kurumlarin varliklarini devam ettirebilmesinin en
onemli yollarindan biri sliphesiz ki etkin bir sekilde hizmet veren insan kaynaginin
varhigidir. Kurumlarin geri kalan biitiin kaynaklarin1 planlayan, saglayan, yoneten
organizasyonunu saglayan ve yoneten insanlar icin rekabetin ana noktasi i¢
miisterilerdir. Bir¢ok kurum i¢ miisterilerini 6nemsemedigi i¢in amagladigi noktaya
ulasamamaktadir. Isletmelerin teknolojik yapilari ne kadar gelismis olsalar bile i¢

miisterilerini memnun edemeyen kurumlarin basarili olmalar1 ¢ok zor bir olaydir.

Literatiirdeki diger ¢alismalar i¢ miisteri memnuniyetini 6l¢erken tek veya en
fazla iki faktorii ele almistir. Biz ise calismamizda 4 farkli faktorii memnuniyet
Olctimiinde ele aldik. Ele aldigimiz faktorler memnuniyet ve stres, ¢alisma ortami,
motivasyon ve son olaraksa iletisimdir. Anketten kaynakli olarak en biiylik benzerlik
Yilmaz’in ¢aligmastyla goriilmektedir. Ancak yine farkli olarak Yilmaz ¢aligmasinda
i¢c miisteri memnuniyetini rekabet giicliyle iliskilendirirken, biz ¢alismamizda i¢
miisteri memnuniyeti kavramin sirket basarisi ve ¢alisanlarin bu basar1 konusundaki
algistyla iligkilendirdik. Karadeniz’in ¢alismasinda da bizim c¢alismamizla benzer
olarak i¢ miisteri memnuniyeti c¢alisma ortami faktoriiyle iliskilendirilip
Olcimlenmeye calisilmig, bizim anketimizde bu iliski 3,49 c¢ikarken, Karadeniz’in

calismasinda 4,22 ¢ikmustir.

Yilmaz’in (2004) yilinda yaptigi c¢aligmasinda personellerin i¢ miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin yas, cinsiyet, 6grenim durumu, unvan ve is
deneyimi itibariyle bir takim farkliliklar gosterdigi belirlenmistir. Pekmezci ve
arkadaslarin  (2008) yilinda bir un fabrikasinda gerceklestirdigi i¢c miisteri
memnuniyeti {lizerine yaptiklar1 arastirmada i¢ miisteri memnuniyetin bilesenleri
olarak personel egitimi, sosyal ihtiyaglar, sirket i¢i iletisim, yonetim ile iliskiler,
yonetime duyulan giliven, bilgi ve beceri kullanimi ile sirketin miisteri yaklasimi
seklinde belirlenmistir. I¢ miisteri memnuniyeti ile en giiclii iliski ise sirketin miisteri
yaklasimi boyutu arasinda oldugu goriilmiistiir. Siras1 ile yonetim ile iliskiler,
yonetime hissedilen giliven, sosyal ihtiyaglar, beceri ve bilgi kullanimi, personel

egitimi ve sirket ici iletisim gelmektedir. Literatiirde belirlenen “licret ve terfi” ile
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“calisma kosullar1” faktorlerine bu caligmada rastlanmamistir. Hanger ve George
(2003) yilinda yiyecek ve icecek isletmesi ¢alisanlarina yonelik yaptiklar
arastirmada cinsiyet, yas ve c¢alisma siiresinin i¢ miisteri tatmini iizerinde etkili
oldugunu; egitim ve konumun ise etkili olmadigi goriilmiistiir. Yazicioglu ve
Sékmen (2007) yilinda benzer sekilde yapmis olduklari aragtirmalarinda yas ile i¢
miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski bulmazken, Karatepe ve ark (2006)
yilinda otel ¢alisanlaria yonelik yaptigi calismasinda is yerindeki ¢alisma stiresi ile
i¢ miisteri memnuniyeti arasinda anlaml bir iliskinin oldugu goériilmektedir. Gok’iin
(2010) yilinda yapmis oldugu calismasinda ise isletmenin i¢ miisteri tatmininin

beklentileri karsilamada yetersiz oldugu anlagilmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore isletmenin iletisim hizinin etkili ve
hizli oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde boliimlerin birbirleriyle etkin bir iletisim
sistemi i¢inde oldugu da tespit edilmistir. Sirkette isin iyi yapilabilmesi i¢in gereken
bilginin alinmasi gerekmektedir. Arastirma sonuglarina gore isletmede gereken
bilgiyi herkes birbirine verebilmektedir. Isletmede i¢ miisterilerin ne istedigini
anlayanlarin ve geribildirim olaynin iyi yapildigina katilanlarin sayisal istiinliigii
isletme icin oldukgca iyi bir durumdur. Isletmede etkin bir iletisim sisteminin varlig
i¢ miisterilerin ne talep ettiklerinin daha iyi anlasiimasmi saglamaktadir. Iletisim
ortaminda kendisini rahatlikla ifade etme ortaminin bulunmasi i¢ miisterinin daha

rahat hareket etmesini saglayabilecektir.

I¢c miisterilerin isletmelerini kaniksamas1 ve benimsemesi icin isletmede biz
duygusunun olusturulmas: gerekmektedir. I¢ miisterilerin, aidiyet ihtiyaglarmin
karsilanmas1 motivasyon duygusunun olusmasini saglar. I¢ miisterilerin {iretken,
verimli ve yaratict olmalarini saglayabilmek icin is tatmin diizeylerinin yiiksek
olmast gerekmektedir. Personellerin calisma ortamindan memnun olmalar1 is
yoniinden verimlerinin pozitif yonde gelismesini saglamaktadir. Personeller
kendilerinden istenilen isi iyi bir sekilde anladiklar1 zaman yaptiklar: isten keyif
almaya baglarlar ve bu his ¢alisanlara da basar1 duygusunu beraber getirir. Calisanin
basar1 hissini diizenli olarak yasamasi ¢alisanin kisinin is doyumunun en iist seviyede
olmasi bakimindan olduk¢a Onemlidir. Yapilan bir isi basarma duygusu ve is

tatminin artmas1 personeli daha ¢ok ise baglar. Benzer bir sekilde is tatmini diizeyine
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etki eden bazi unsurlar vardir. Ornegin personellerin yeteneklerini rahatlikla
kullanabildikleri ortamda, mekanlarda, islerde calismasi onlarin daha keyifli ve
mutlu ¢alismasina yardimci olur. Eger personeller yeteneklerini rahatlikla ortaya
koyamazlarsa bu durum stres kaynagi haline gelir ve ¢calisma motivasyonunu ile is
tatmin diizeyinin diismesine neden olabilecektir. Isletmede is tatmin seviyesi yiiksek
kisilerin varlig1t isletmenin kolayca hedeflerine ulagmasina yardimci olacaktir.
Isletme sahipleri veya yoneticiler is tatminini arttirabilmek i¢in manevi duygularmn
yan1 sira maddiyata da 6nem vermeleri gerekmektedir. Isletme sahipleri ile
yoneticiler sirketin basariya ulasmasi i¢in personeli maddi yonden de tatmin etmeleri
gerekmektedir. Iyi ve hakca iicretlendirme politikasi isletmenin &nem vermesi

gereken konularin basinda gelmesi lazimdir.

Isletmenin basariya ulasmasi igin gerekli olan bir diger 6nemli konular
arasinda takim c¢alismasit gelmektedir. Calisma ortaminda ortaya ¢ikan bazi
problemler ancak takim calismasi ile c¢oziilebilmektedir. Eger calisan ortaya ¢ikan
problem karsisinda kendisini tek basina hissederse yapilan iste aksakliklar meydana

gelerek ¢alisma veriminin diigmesine neden olabilecektir.

Sirketlerde calisanlarin ¢alisma sartlarinin iyi olmast sirketin basarisi i¢in en
ciddi faktorlerdendir. Ciinkii calisma ortami kotli olan is¢ilerin hizmet verdikleri
boliimlerde uzun siire ¢alisamayacagi asikardir. Calisma sartlarinin kotii olmasi
isletmenin eleman giris ¢ikis sirkiilasyonunu artiran bir durumdur. Calisma sartlarini

tyilestirmeyen isletmelerin hizmet kalitesinde diisme meydana gelebilmektedir.

Isinde degerli oldugunu hissetmek personel igin yiiksek diizeyde verimlilik
saglayan unsurlarin basinda gelmektedir. Katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun
isinde degerli oldugunu hissetmesi isletmenin bu konuya Onem verdigini
gostermektedir. Personelin  yeni fikirlerle geldiginde yonetici tarafindan
desteklendigini hissetmesi c¢alisanin kurumda yalmiz olmadigini hissetmesini
saglamaktadir. Her insan bireysel olarak 6nemsenmeyi arzular. Onemsendigini
hisseden insanlar bulunduklar1 ortamda kendisini daha rahat ifade etmektedir.
Kendisini iyi ve rahat bir sekilde ifade eden calisanlar sirket basarisina katki
sunabilecektir. Calisanlarin fiziksel ve ruhsal olarak kendisini saglikli hissettikleri

siirece isletmede daha verimli olduklari bilinmektedir. Calisanlar siirekli olarak
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yaptiklari is ile alakali strese maruz kalmaktadir. Is ortaminda sorumluluk diizeyi

arttik¢a calisanin stres diizeyi de ona bagli olarak artacaktir.

Sirketler i¢in hayati sekilde onemli olan kavramlarin basinda iletisim,
motivasyon, c¢alisma ortami, personellerin stres ve memnuniyetinin olduk¢a iyi
olmas1 gerekmektedir. Bu kavramlarin pozitif bir bigimde varligi ayn1 zamanda i¢
miisteri memnuniyetinin de ortaya ¢ikmasi demektir. i¢ miisteri memnuniyetinin
sirket basarisina etkisi bu kavramlarla hayat bulmaktadir. Calisma ortami kotii olan
bir sirketin basariya ulasmasi oldukc¢a giictiir. Benzer sekilde calisanlarinin

motivasyonu diisiik olan sirketlerde de basar1 ona bagh olarak diisecektir.
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EKLER

EK-1 i¢ Miisteri Memnuniyeti Anketi

ICMUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI £ E JE 7| & % _E’% 5 _E’%
= A% B8 = &=
SRV R

1 | Calisanlan Etkileyen Kararlar Yada Degisikliklerden
Zamaninda Haberimizi Oluyor

2 | Calisanlarin Boliimler Arasi iletisimi lyidir

3 |lIsimi Iyi Yapabilmem Igin Gereken Bilgiyi
Alabiliyorum

4 | I¢ Miisterilerimin Ne Istedigini Gayet Iyi Anliyorum

5 | Amirim Kendisine ilettigim Konularda Sonradan
Beni Bilgilendiriyor

6 | Isimde Benden Ne lstendigini Biliyorum

7 | Isim Bana Kisisel Basar1 Hissi Veriyor

8 | Isimde Yeteneklerimi Ve Becerilerimi Yeterince
Kullanabiliyorum

9 | Her seyi Gz oniine Aldigimda Isimden Memnunum

10 | Daha lyi Is Yaparsam Yiikselme Sansim Oldugunu
Biliyorum Ve Bu Beni Motive Ediyor

11 | Amirim, Calisanlarin1 Yapabileceklerinin En lyisini
Yapmalar1 Konusunda Motive Ediyor

12 | Firmam Calisanlarinin Seminer Ve Konferanslara
Gidebilmelerine  Olanak  Saglayarak  Bizleri
Destekliyor

13 | Rakip Firmalarda Calisan Insanlara Kiyasla Hakca
Ve lyi Ucretlendirildigimi Diisiiniiyorum

14 | Is Deneyimim ile Orantili Olarak Ucret Aldigim
Diisiinliyorum

15 | Niteliklerime Uygun Ucret Alryorum

16 | Firmamizda Is Performanst Ve Alinan Ucret
Arasinda Yiiksek Bir Iliski Vardir

17 | Bir insanin Is Yerinden Bekledigi En Onemli Sey
Tatminkar Bir Ucrettir.

18 | Iyi Bir Is Cikardigimda Bunun Yeri Geldiginde
Hatirlanacagin1 Ve Gelecekte Karsiligini Alacagimi
Diisliniiriim

19 | Firmamda Cok Zor Isler Bile Nadiren
Odiillendiriliyor

20 | Iyi Yaptigim Isler I¢in Takdir Gériiyorum

21 | Problemleri Takim Halinde C6zmemiz Tegvik Edilir

22 | Sik Sik Takim Caligmas1 Yapmaktayiz

23 | Firmamda Takimlar Gereksiz Isleri Ortadan
Kaldirmak I¢in Isbirligi Yaparlar

24 | Firmamda Takim Calismasi Tegvik Edilir
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25

Benden Beklenen Is Yiikiiniin Kabul Edilebilir
Oldugunu Diigiiniiyorum

26

Firmamda Takim Calismas1 Tesvik Edilir

27

Isimi Dogru Yapmak I¢in Gereken Malzeme Ve
Ekipmana Sahibim

28 | Is Yerimde Havalandirma ve Aydinlatma Yeterli Bir
Sekilde Yapilmaktadir
29 | Is Yerinin Temizligi Diizenli ve Tam Olarak

Yapilmaktadir

30 | Calisma Ortamimda, Calisan Giivenligi Igin Yeterli
Onlemler Almmustir.

31 | Isimde Degerli Oldugumu Hissediyorum

32 | Yeni Fikirlerle Geldigimde Tarafimdan

Desteklendigimi Hissederim

33 | Isimin Nasil Yapilacagina Dair S6z Hakkimin
Oldugunu Hissederim
34 | Yoneticimin veya Is Yerimdeki Birinin Beni Bir

Birey Olarak Onemsedigini Hissediyorum

35 | Isimde Cok Fazla Sorumlulugum Olmasindan
Dolay1 Kendimi Yogun Stres Altinda Hissediyorum

36 | Calisanlar  Arasindaki  Olumsuz Iliskiler ve
Gecimsizligin Stk Olmasi Beni Stres Altinda
Birakiyor

37 | Firmamdaki Yonetim Tarzi Beni Stres Altinda
Birakiyor

38 | Is Stresimden Dolay1 Cogu Zaman Fizyolojik Olarak

Zarar Gorliyorum

39

Is Stresimden Dolay1 Cogu Zaman Psikolojik Olarak
Zarar Gorliyorum

40

Baska Bir Firmada Benzer Bir Is Olmasi
Durumunda Dahi Firmami Tercih Ederim

41 | Firmami Calismak Ig¢in Uygun Bir Yer Olarak
Tavsiye Ederim

42 | Bu Firmada Calismaktan Gurur Duyuyorum

43 | Calisan Memnuniyeti arttifinda sunulan hizmet
kalitesi artmaktadir.

44 | Calisan memnuniyeti arttiginda satiglar artmaktadir

45 | Calisan memnun oldugunda Pazar payi1 artmaktadir.

46 | Calisanlar ~ memnuniyeti  arttifinda  miisteri
memnuniyeti artmaktadir.

47 | Calisan Memnuniyeti Sirket Basarisini
etkilemektedir
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