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YUKSEK LiSANS TEZI

SINIRSIZ iYILESME, iISGOREN PERFORMANSI, MUSTERI
MEMNUNIYETI VE iISLETME PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKI:
LiBYA HAVAYOLU KARGO SIRKETLERI UZERINE BiR ARASTIRMA

ABDULLAH MOHAMED SALEM ELARIFI

KASTAMONU UNIVERSITESI FEN BiLIMLERI ENSTITUSU

MUHENDISLIK YONETIiMi ANA BiI:iD/{ DALI
DANISMAN: Prof. Dr. ORHAN KUCUK

Miisteri memnuniyeti ve sinirsiz iyilestirme, miisteriye ve kalite uygulamasinin yayginligina
odaklanan iki kuramsal kavramdir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin alman hizmetin
beklentilerini ne Ol¢lide karsiladigini ortaya koyarken, sinirsiz iyilesme, isletmenin kalite
iyilestirme konusunda kararliligini, kalite iyilestirmeyi sirket geneline yayginlastirma
iradesini belirlemeyi saglamaktadir.

Ayrica, isgoren performansi ve isletme performansi, organizasyonun verimliligini, basarisini
ve rekabet giiciinii 6lgmede en Onemli degiskenler olarak kabul edilmektedir. Isgren
perfomansi bireysel olarak calisanlari, nceden belirlenen performans hedeflerini ne olgiide
yakalayabildiklerini 6lgerken isletme performansi isletmenin amaglarina ulasma diizeyinin
de bir gostergesi olarak degerlendirilmektedir.

Mevcut arastirmanin amaci, Libya'daki hava kargo sirketlerinde miisteri memnuniyeti ile
isgdren performansi ve isletme performansinin her biri ile sinirsiz iyilestirme arasindaki
iliskiyi arastirmaktir. Degiskenlerin bir anket formu araciligiyla 6l¢iilmesi i¢in dort 6lgek
benimsenmistir. Orneklem, Libya hava kargo sirketlerinde calisan yargisal yontemle
belirlenmis 200 ¢alisan1 igermektedir.

Olgeklerin gegerli ve giivenilir oldugu belirlenmistir. Yapilan korelasyon analizinde, tiim
degiskenler arasinda pozitif ve istatistiki olarak anlamli iligkiler belirlenmistir. Diger ii¢
degiskeni kullanarak is performansini modellemek i¢in dogrusal bir regresyon modeli
kullanilmis, burada her degisken icin olumlu etkiler belirlenmistir: Bu nedenle, kuruluslarin
planlama, strateji olusturma ve izleme icin bu degiskenleri gbzoniinde bulundurmalarinin
yararli olacagi degerlendirilmektedir.

ANAHTAR KELIMELER: Miisteri memnuniyeti, sinrsiz iyilestirme, isgoren
performanst, isletme performansi, havayolu kargo, Libya.

Subat 2022, 90 Sayfa.
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ABSTRACT

MSC THESIS

THE RELATIONSHIP AMONG UNLIMITED IMPROVEMENT,
EMPLOYEE PERFORMANCE, CUSTOMER SATISFACTION AND
BUSINESS PERFORMANCE: A RESEARCH ON LIBYA AIRWAY CARGO
COMPANIES

ABDULLAH MOHAMED SALEM ELARIFI

KASTAMONU UNIVERSITY INSTITUTE OF SCIENCE

ENGINEERING MANAGEMENT
SUPERVISOR: PROF. DR. ORHAN KUCUK

Customer satisfaction and unlimited improvement are two theoretical concepts that focus on
the customer and the prevalence of quality practice. While customer satisfaction reveals the
extent to which the service received meets the expectations of the customer, unlimited
improvement ensures the determination of the enterprise in quality improvement and the will
to spread quality improvement throughout the company.

In addition, employee performance and business performance are accepted as the most
important variables in measuring the efficiency, success and competitiveness of the
organization. While employee performance measures the extent to which individual
employees can achieve predetermined performance targets, business performance is also
evaluated as an indicator of the level of achievement of the goals of the enterprise.

The aim of the current research is to investigate the relationship between customer
satisfaction and employee performance and unlimited improvement in air cargo companies
in Libya. Four scales were adopted to measure the variables through a questionnaire. The
sample includes 200 employees determine by judge method working in Libyan air cargo
companies.

It was determined that the scales were valid and reliable. In the correlation analysis, positive
and statistically significant relationships were determined between all variables. A linear
regression model was used to model business performance using the other three variables,
where positive effects were identified for each variable: It is therefore considered beneficial
for organizations to consider these variables for planning, strategy formulation and
monitoring.

KEYWORDS: Customer satisfaction, unlimited improvement, employee performance,
business performance, airway cargo, Libya.

February 2022, 90 Page.
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1. GIRIS

Bu arastirmada incelenen dort kavram miisteri memnuniyeti, sinirsiz iyilestirme,
calisan performansi ve isletme performansidir. Miisteri memnuniyeti, son yillarda
kuruluslar i¢in Oncelik haline gelen en kritik kavramlardan biridir. Bir isletme i¢in
uzun vadede rekabet giicii ve basar1 gostergelerinden biri olarak tanimlanmistir. Bu
nedenle, i3 modelinin amaci, miisteri kaybetmek ve yenilerini kazanmak yerine,
mevcut miisterilerin ihtiyaglarin1 korumak ve karsilamak olmalidir. Bu stratejinin
kullanilmasi yoluyla, kurulus isini siirdiirebilir. Miisteri geri bildirim programlari,
hizli bir geri bildirime izin veren ve bu tiir bir olgunun olusmasint 6nlemek i¢in
diizeltici 6nlemleri kolaylastiran etkili araglardan biri olarak tanimlanir. Arastirma
boyunca tartisilan miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in kullanilan birkag model

vardir.

Sinirsiz iyilestirme, toplam kalite yonetimi ile ilgili bir kalite yonetimi kavrami olup,
TKY ilke ve siireclerinin kurulus ve paydaslari genelinde uygulanmasini saglar.
tyilestirme kapsamina tiim kisileri, asamalar1 ve uygulamalar1 dahil etmeyi, bununla
ilgili tim smirlamalar1 kaldirmayi, kisitlamalari ortadan kaldirmayir ve dolayisiyla
lyilestirme kapsamini olabildigince genisletmeyi amaclar. Simursiz 1yilestirme,
organizasyonun tiim alanlarda smirsiz olarak iyilestirilmesidir. Iyilestirme siirekli
olarak yapilmali, ayrica iyilestirmenin tiim alanlarda ve uygulamalarda herhangi bir

siirlama olmaksizin yapilmasi gerektigi kabul edilmelidir.

Bu arastirmadaki performans degiskenleri, calisan performansini ve is performansini
igerir. Calisanlar, insan varliklarin1 olusturdugundan, ¢alisan performansi
organizasyon i¢in kritik performans yonlerinden biri olarak tanimlanmistir. Calisan
performans degerlendirmelerinde organizasyonel ortam dikkate alindiginda, analiz,
organizasyondaki farkli pozisyonlar i¢in standartlarin ve kriterlerin 6zellestirilmesine
ve her biri i¢in 6zel standartlarin gelistirilmesine olanak tanir. Ayrica, c¢alisan
performansi, insan kaynaklar1 kavramlar1 ve orgiitsel ¢evrenin dogasi ile ilgili oldugu
belirtilen bircok orgiitsel degiskenle iliskili olarak incelenmistir. Ayrica igletme
performansi, satig ve pazarlama, ¢alisanlar, ekip ¢alismasi ve gorev performansi dahil

olmak iizere ¢esitli is degiskenlerini dikkate alan daha genis bir kavramdir. Isletme



performanst modelleri yeniden yapilandirilmis, etkin ve dogru bir modelin
uygulanmast i¢in faaliyet gosteren kuruluslarin ihtiyacini karsilamak i¢in yeni araglar

gelistirilmistir.

Mevcut arastirma, Libya'daki hava kargo sirketlerinde miisteri memnuniyeti, sinirsiz
tyilestirme, calisan performansi ve isletme performansi arasindaki iligkiyi aragtirmayi
amaglamaktadir. Dort degiskenin Olgiimii i¢in gilivenilir Olgekler kullanilmis ve
istatistiksel kanitlarla iligkiler kurulmustur. Tez esas olarak dort boliime ayrilmistir.
[lk iki bolim calismanin literatiir incelemesini olusturmaktadir: birinci bolim
misteri memnuniyeti ve sinirsiz iyilestirmeye, ikinci boliim ¢alisan performansi ve
isletme performansina odaklanmaktadir. Ugiincii béliim, amaci, modeli, hipotezleri,
sinirlamalari, varsayimlar1t ve beklenen sonuglar1 dahil olmak {izere arastirmanin
metodolojisini tanimlamaktadir. Dordiincii boliim, hipotez testi, tartisma ve nihai

sonuglara ek olarak toplanan verilerin veri analizini icermektedir.



2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE SINIRSIZ iYILESTIRME

2.1 Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, diinya ¢apinda bir¢ok sirket i¢in bir dncelik haline gelmis ve
bir sirketin uzun vadede basarisin1 belirlemede cok Onemli bir faktér olarak
tanimlanmistir. Bu nedenle, organizasyonun rekabet giicli ve basarisi, bir gosterge
olarak miisteri memnuniyetine baghdir, ¢linkli mevcut miisteriyi tatmin etmek, yeni
misterilerle degistirmek yerine stratejik olarak en ekonomik se¢imdir (Johnson ve
Gustafsson, 2000). Bir kurulusla onceki islerinden memnuniyetlerine dayanan
mevcut miisteriden tekrarlayan isler, is operasyonlari i¢in temel bir siirdiiriilebilirlik
yolu olusturur. Churchill ve Surprenant (1982), miisteri memnuniyetini, 6zellikle
pazarlama ve kalite yonetiminde is uygulamalarinin ve operasyonun kalbi olarak
tanimlar. Oliver (2010), miisteri memnuniyetini, bir miisterinin bir hizmeti veya bir
tiriinii degerlendirirken farkli derecelerde yerine getirilmesinden ortaya ¢ikan hos
tiketim diizeyi olarak tanimlamistir. Westbrook ve Reilly (1983), bir miisteri
tarafindan bir i yerinden satin alinan bir hizmet veya {riiniin tiiketimi ile duygusal

bir tepkinin iliskilendirilmesi olarak ifade etmistir.

Kiiciik, miisteri memnuniyetini; “miisteri tatmini; miisterinin talep isteklerinin
karsilanmasi, uygun kosullar sunulmasi, iiriine iliskin kalite algisinin beklentilerine
esit veya beklentilerinin {izerinde olmasi1 halinde yasayacagi mutluluk veya haz

durumudur” bi¢giminde tanimlamistir (Kiiciik, 2018).

Yazarlar ayrica, bir isletmenin miisterilerinin ihtiyaclarini dogru bir sekilde belirleyip
tatmin edememesini, miisteri kaybinin ana nedeni olarak gérmektedir. Miisteri geri
bildirim programlari, hizli bir geri bildirime izin veren ve bu tiir bir olgunun
olugmasini 6nlemek i¢in diizeltici 6nlemleri kolaylastiran etkili araglardan biri olarak
tanimlanir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin belirli bir markaya olan baghlig: ile
dogrudan iliskiliyken (Rust ve Zahorik, 1993), iki degisken arasinda istatistiksel
olarak pozitif korelasyonlar bulunmustur (Shankar vd., 2003). Ancak, yakin
tanimlarina ragmen iki degiskenin ayni sey olmadigi da dogrulanmistir (Shoemaker

ve Lewis, 1999). Miisteri memnuniyetinin bunlardan biri oldugu, ikincisini etkileyen



baska araci degiskenler olabileceginden, miisteri memnuniyetini saglamanin daha
yiiksek miisteri sadakati diizeyine yol agacaginin garantisi yoktur (Allen ve Rao,

2000).

Performans ve sadakat dahil olmak iizere diger is gostergeleriyle iliskisi nedeniyle
miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesine olanak tanityan araglara biiylik bir ihtiyag
vardir. Ayrica, miisteri memnuniyeti Ol¢limii, daha iyi bir misteri destegini ve
kalitenin farkli yonlerinde iirlinlerde daha fazla iyilestirme i¢in is modelindeki zayif
noktalarin belirlenmesini kolaylastirir (Perkins, 1993). Sekil 2.1'de gosterildigi gibi,
bir yeniden satin alma i¢in miisteri memnuniyeti Ol¢iim niyetleri, niteliklerin
memnuniyeti, sadakat ve genel memnuniyet ile hedeflenen dort temel kavram vardir.
Aynt iirlinii satin alma aligkanligina yol agan {iriin ve hizmetten memnuniyet diizeyi,
yeniden satin alma niyetleri ile Olgiiliir. Niteliklerin memnuniyeti, satin almanin
belirli ayrintilarin1 ve memnuniyete neden olan satin alinan {iriin veya hizmeti 6lger.
Sadakat, miisterinin iiriine ve isletmeye bagliligin1 6lgerken, genel memnuniyet,
miisterinin tiim satin alma ve tiiketim deneyimini Olgekli bir Slgiimle dlcer (Smith

vd., 1999).

Yeniden
satin alma
niyetleri

Miisteri
Memnuniyeti
Ol¢iimii

Genel
memnuniyet

Niteliklerin
memnuniyeti

Sadakat

Sekil 2.1 Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin kullanilan temel kavramlar (Smith vd., 1999)



Miisteri memnuniyeti 6lgiimii icin baska bir model Kristensen, Kanji ve DahlGaard
(1992) tarafindan, Ol¢iimiiniin Sekil 2.2'de gosterildigi gibi bir siire¢ cercevesi
araciligrtyla tanimlandigi  bir model olarak sunulmustur. Model, miisteri
memnuniyetini  giiclendirmesi  beklenen  Ozelliklerin ~ veya  niteliklerin
tanimlanmastyla baslar. Model, bir {iriin veya hizmeti satin alan miisteri tabanin
veya popiilasyonu tanimlamaya devam eder, ardindan model, mevcut veya potansiyel
miisteriler olsun, ondan verilerin toplandig1 arastirma Ornegini tanimlar. Miisteri
memnuniyeti 6l¢limii i¢in liriin veya hizmete uygunluk ve niifusa gore bir 6rnekleme
plan1 yapilir ve bir anket araci derlenir. Daha sonra, veri toplama icin anketler
dagitilir, ardindan veri dogrulama ve analiz yapilir. Son olarak, sonuclar iletilir ve
periyodik olarak yeniden degerlendirmelerdeki ayarlamalarla miisteri memnuniyetini

artirmasi beklenen is stratejilerinin gelistirilmesi i¢in kullanilir.

Ozellilerin ve Popiilasyonu ve Anket aracinin
niteliklerin PR derlenmesi
belirlenmesi ornegi tanimlayin
Sonuglarin iletilmesi Dogrulama ve analiz Veri toplama
Stratejilerin Yeniden
gelistirilmesi ve degerlendirme ve
uyum izleme

Sekil 2.2 Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii i¢in bir ¢cergeve (Kristensen vd., 1992)

Miisteri ihtiyaglart ve gereksinimleri, bir organizasyonun daha yiiksek miisteri
memnuniyeti seviyelerine ulagmasina yardimci olan temel veriler olarak
tanimlandigindan, Perkins (1993) 6l¢lim icin {ic ana adim belirlemistir: {iriin veya
hizmet O6zelliklerinin tanimi, diger benzer {iriinlerle karsilagtirmali olarak bu
nitelikler i¢in miisterilerin degerlendirilmesi ve Sekil 2.3'te gosterildigi gibi,

miisterinin kurulustan genel memnuniyetinin degerlendirilmesi.



4 )

Rekabete kiyasla o Genel
Niteliklerin tanimi niteliklerin rganizasyon
degerlendirilmesi 5ncj,mnun1.yc'et1mn.
egerlendirilmesi
\- )

Sekil 2.3 Perkins’ model for customer satisfaction measurement (Perkins, 1993)

Hays ve Hill (2009), miisteri ihtiyaglarin1 analiz etmek i¢in bir iirlin veya hizmetin
temel niteliklerini tanimladiktan sonra, algiya dayali bir anketin tasarlandigi ve
sonuclarin asagida gosterildigi gibi miisteri gereksinimleri i¢in bir harita gelistirmek

icin kullanildig1 bagka bir yaklagimi benimsemistir. Sekil 2.4.

- N
Ihtiyag analizine dayali Algtya dayal1 anket erekl\s/liﬁisrtgfeltrinin
niteliklerin tanimu tasarimi g .
haritalanmasi
. /|

Sekil 2.4 Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii i¢in Hays ve Hill'in modeli (Hays ve Hill, 2009)

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in yaygin olarak kullanilan bir dlgek, 1989 yilinda
miisteri memnuniyeti indeksi (CSI) olarak adlandirilmistir. Model, kurulusun
miisterilerinin ihtiyag ve gereksinimlerini karsilamadaki performansina dayali olarak
miisteri memnuniyetini 6lgmede kurulusa yardimci olmak i¢in olusturulmustur.
Olgek, her iilkenin kendine 6zgii pazar ve miisteri kosullarma gore bdlgesel olarak
gelistirilmistir. Fornell vd. (1996), sonuglariyla birlikte 34 farkli sektérde 200'den
fazla kurulusta CSI'nin Amerikan versiyonunun kullanimimi kaydetmistir. Amerika
Birlesik Devletleri'nde kullanilan yeni uyarlanmis 6l¢ek daha sonra ACSI olarak

kisaltildi ve miisteri memnuniyetini {ic ana boyuta gore Olctii: algilanan deger,



musteri beklentisi ve algilanan kalite (Vavra, 1997). Sekil 2.5'te gosterildigi gibi,
ACSI modeli miisteri memnuniyetini belirlemede yukarida bahsedilen ii¢ boyuta
bagliyken, ikinci degisken sikayet davranisi ve miisteri sadakati tizerindeki etkisini

belirlemek icin kullanilmistir.

Miisteri Sikayet
beklentisi davranisi
Algilanan R Miisteri
deger Memnuniyeti
v ]
Algilanan Musterl'
. sadakati
kalite

Sekil 2.5 ACSI modeli icin teorik ¢erceve (Vavra, 1997)

Ayrica performanslarina bagli olarak hizmet ve {irlin basarisini belirleyen unsurlar,
miisteri memnuniyeti boyutlar1 ile birlikte temel performans gostergelerine dahil
edilmistir. Bu amagla organizasyondaki finansal getiriler, satis hacimleri ve gelisim
ile birlikte miisteri memnuniyetini Olgen boyutlar ve diger ilgili degiskenler
kullanilmistir ~ (Zirger ve Maidique, 1990). Diger calismalarda, miisteri
memnuniyetinin finansal olmayan gostergeler altina diistiigii performans: Olgen
faktorlerin daha iyi anlasilmasi i¢in performans gostergeleri finansal ve finansal

olmayan olarak ayrilmistir (Cooper ve Kleinschmidt, 1987).
2.2 Smrsiz lyilesme
2.2.1 Tamm ve Kapsam

Smirsiz  iyilestirme, stlirekli iyilestirme uygulamalarinda karsilagilan  tiim
sinirlamalarin ortadan kaldirilmasina dayanan ve TKY uygulamalarinda karsilagilan

sorunlara ve basarty: etkileyen veya sinirlayan faktorlere dikkat ¢eken Kiigiik (2011)



tarafindan Onerilen yeni bir iyilestirme aracidir. Tiim sektorlerde faydasi olan bu
arag, TKY'nin yeni bir iyilestirme aract ve uygulamasi olarak kullanildiginda
organizasyonel performansin iyilestirilmesine 6nemli katkilarda bulunacagi saha

arastirmalart ile ortaya konmustur. Bu ¢ercevede, siirsiz iyilesmenin tanima:

“Biitiin  organizasyonel siireclerde iyilestirmenin sinirsiz  ve siirekli olarak
gerceklestirilmesi, bu yiizden kalite iyilestirme uygulamalarmin tiim siireclere,
kisilere, asamalara ve diger organizasyonel ve organizasyon dis1 faktorleri
kapsayacak sekilde genisletilmesine ve buna bagli olarak mevcut ve olast tiim
kisitlamalarin ortadan kaldirilmasina dayanan bir kalite iyilestirme uygulamasidir."

(Kiiciik, 2011).

Sinirsiz iyilesmede, iyilestirme kapsamina tiim kisileri, asamalar1 ve uygulamalar
dahil etmek, bununla ilgili tiim simirlamalar1 kaldirmak, kisitlamalar1 ortadan
kaldirmak ve dolayisiyla iyilestirme kapsamini olabildigince genisletmek amagclanir.
Sonug olarak, miimkiin olan en iyi iiretkenlik, verimlilik ve kalite seviyesine ulagsmak

miimkiin olabilir.

Sinirsiz iyilesme, organizasyonun tiim alanlarda siirsiz olarak iyilestirilmesidir.
Iyilestirme siirekli olarak yapilmali, ayrica iyilestirmenin tiim alanlarda ve
uygulamalarda herhangi bir sinirlama olmaksizin yapilmas: gerektigi kabul

edilmelidir.

Sinirsiz iyilesmenin uygulanmadigi organizasyonlarda stirekli iyilestirme belirli
alanlarla simirlidir ve belirli siireglere, kisilere veya alanlara genisletilememektedir.
Bu kisilerin veya siireclerin bagisikligi vardir veya artik iyilestirilemeyecekleri

diisiiniilmektedir. Bunun nedenleri kisiye veya slirece gore degisir.

Nedeni ne olursa olsun, iyilestirme kapsami disinda kalan unsurlarin varligi, genel

olarak TKY'nin bagarisini, 6zel olarak ise siirekli iyilestirmeyi azaltmaktadir.

Kuruluslarin kalite iyilestirme uygulamalarinda karsilasilan baslica kisitlama alanlar

asagida siralanmaisgtir:



* Organizasyonun Yapisi

* Yoneticiler

» Belirli Calisanlar

» Siirecler (Tedarik, iiretim, miisteri teslimati)

¢ Uriin

» Tedarikgiler

* Araclar

* (alisma saatleri

» Kisisel Haklar

« Egitim Biitcesi

* Sosyal Altyap1

o Izinler

« (diil sistemi

TKY'de siirekli iyilestirme uygulamalar1 kapsami disinda birakilabilecek bu unsurlar

ve konular Sekil 2.6'da gosterilmektedir (Kiiciik, 2021).



j isgbrenler .
Orgiit yapisi Ozlik haklari

Siirekli iyilesme

Tedarikgiler Sosyal altyapi Egitim butge.

Sinirsiz lyilesme

K TKY /

Sekil 2.6  Siirekli iyilestirme kapsami disinda birakilabilen ve sinirsiz iyilestirme kapsamina
alman unsurlar.

Sekil 2.6'dan da goriilecegi iizere, organizasyonun yapisi, bazi yonetici ve ¢alisanlar,
baz1 tedarikgiler ve baz1 makine ve techizat iyilestirme disinda tutulabilir ve diger
faktorler lizerinden iyilestirme faaliyetlerinin yapilmasi istenebilir. Diger bir deyisle,
bu unsurlardan bazilar1 araciligiyla siirekli iyilestirme yapilir ve 1iyilestirme,

organizasyonu olusturan tiim unsurlar1 kapsayacak sekilde gergeklestirilmeyebilir.

Ancak bir organizasyondaki tiim unsurlar iyilestirme kapsamina alinamiyorsa, o
organizasyonda sistematik iyilestirmeden s6z edilemez ve bunun sonucunda

organizasyon performansinda arzu edilen iyilestirme saglanamaz.

Sekil 2.7. TKY c¢ercevesinde simirsiz iyilestirmenin kapsamini ve stirekli
tyilestirmenin miidahale edemeyecegi veya yeterli olmadigi alanlart belirtir (Kiigiik,

2021).

Sekil 2.7. bir organizasyonu ve organizasyonun tiim departmanlarini, araglarini ve
uygulamalarin1t gosterir. Oklar, her departmanda herhangi bir sinirlama olmaksizin

stirekli iyilestirme yapilmas1 gerektigini gdstermektedir.
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Insan

Uygulamalar Araclar

Sekil 2.7 Smursiz lyilesmenin Kapsami

Smirsiz 1yilestirme, organizasyonun Olgeginin bilesenleri arasinda incelenen ve
kapsamu itibariyle organizasyon performansini etkileyen tiim unsurlar1 kapsar.

Boylece tlim insanlar, birimler, araglar ve uygulamalar iyilestirmeye dahil edilir.

2.2.2 Kavramin Onemi ve Amaci

Kavramsal anlamda sinirsiz iyilesme, ilk olarak bu caligma ile bilimsel literatiire
kazandirilmistir. Yapilan uygulama sinirsiz iyilestirmenin ilk uygulamasi olup teorik
boyutu desteklemektedir. Bundan sonra bu konu ile ilgili daha ileri caligmalar

yapilacak ve konu daha da ileri gotiirtilecektir.

Kalite iyilestirme uygulamalarinda 6zellikle bazi sektorlerde iyilestirme kapsamina
alimamayan tabirle mayml arazi nedeniyle TKY wuygulamalari tam olarak

saglanamamaktadir.
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Sinirsiz iyilestirmenin 6nemi, temel olarak TKY wuygulamasinda karsilasilan
sorunlardan ve sadece belirli sinirlar ve kisith cevrelerde gergeklestirilen kalite

tyilestirmesinden kaynaklanmaktadir.

Smirsiz iyilestirme yaklasimi, tiim kisilerin, siireclerin, araglarin vb. iyilestirme
kapsamina alinmasini saglamak icin temel bir 6neri sunar ve bu eksiklige dikkat
ceker. Boylece, tim wunsurlar, bu durumda TKY uygulamasinin basarisinin

artmasiyla sonuglanan iyilestirme kapsamina dahil edilmistir. Dolayisiyla

organizasyonel performans ve miisteri memnuniyeti aslinda arttirilabilir.

Sinirsiz iyilestirmenin temel amaci, iyilestirmeyi tiim unsurlara yayginlastirarak
faktor verimliligini her asamada miimkiin oldugu kadar artirmak ve bunun

sonucunda miisteri memnuniyetini ve kar artigini saglamaktir.

Bu amaca paralel olarak sinirsiz iyilestirme amaclari maddeler halinde siralanabilir.
Bu amaglar sunlardir (Kiigiik, 2021).

« Kalite 1yilestirmesini tiim unsurlara yaymak.

 Tiim faktorlerin tiretkenligini ve verimliligini artirmak.

* Gergek bir iyilestirme saglamak.

+ Uretim miktarm1 artirmak.

 Kari artirmak.

* Calisan ve miisteri memnuniyetini artirmak.

2.2.3 Uygulama Asamalari ve Ilkeleri

TKY'nin temel ilkeleri dogrultusunda sinirsiz iyilestirmenin ¢ergevesini olusturan,

temel faaliyetleri belirleyen ve genel kurallar1 belirleyen ilkeler bulunmaktadir.
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Siirsiz iyilestirme ancak bu ilkeler cergevesinde gerceklestirildiginde basarili

olabilir. Bu ilkeler asagida siralanmistir (Kiigiik, 2021):

» Miikemmeliyetgilik esastir.

» Kalite sinirlandirilamaz.

» Her siire¢ 6nemlidir.

» Her oneri degerlidir.

* Her miisteri degerlidir.

* Her calisan degerlidir.

* Her unsur elestirilebilir.

» Her parca degistirilebilir.

* Higbir unsur vazgecilmez degildir.

Sinirsiz iyilestirme sistematigi bes asamada ifade edilebilir. Bu asamalar asagida

siralanmistir (Kiiciik, 2021):

» Kaynaklarin belirlenmesi.

+ lyilestirme sistematiginin gelistirilmesi.

* Gerekli degisiklikleri yapmak.

* Sonuglarin izlenmesi.

* Smirsiz iyilestirmeyi kalict kilmak.
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[lk asamada organizasyonun sahip oldugu tiim soyut ve somut unsurlar

belirlenmelidir. Bu unsurlar genel hatlariyla asagida siralanmistir (Kiigiik, 2021):

+ Insan kaynaklari.

* Makine ve ekipman.

* Araclar.

» Tesis veya kurulus yeri.

» Lisans s6zlesmeleri ve diger tiim sozlesmeler.

» Siirecler.

¢ Prosediirler.

» Tedarikgiler.

e Urlin

¢ Ticari Markalar.

Ikinci asamada iyilestirme sistematigi gelistirilir. Burada oncelikle her bir elemanin
mevcut durumu belirlenir. Daha sonra elementlerin nasil iyilestirilecegine dair bir
calisma yapilir. lyilestirme uygulamasi adim adim bir plan dahilinde yapilir ve

yapilabilecek degisiklikler belirlenir.

Ugiincii  asamada, oOnceden belirlenen degisiklikler plana uygun olarak

gergeklestirilir.

Dordiincii  asamada, bu degisikliklerin sonuglar1 izlenir ve performansin
tyilestirilmesine ve artirilmasina ne 6lcilide katki sagladigi degerlendirilir. Bu agama

gerceklestirilirken bir kontrol listesi olusturulur. Iyilestirmeye konu olan tiim
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unsurlar, 6nceki ve yeni performanslar ile karsilagtirilarak kontrol edilir. Farkliliklar

ortaya cikarilarak gerekli diizeltmeler yapilir.

Son asamada ise tiim siirecleri ve unsurlar1 kapsayan iyilestirme uygulamalar1 kalici
hale getirilir. Bu, TKY'nin 6zii olan kalite iyilestirmesini sonsuz cabalar zinciri

olarak ele almak ve smirsiz iyilestirmeyi kalict kilmak anlamina gelir.

2.2.4 Basar Faktorleri

Sinirsiz iyilestirmenin basarili olabilmesi i¢in bir takim faktorlerin gegerli olmasi
gerekir. Bunlar kritik basar1 faktorleri olarak tanimlanmaktadir. Sinirsiz iyilestirme

i¢in kritik basar1 faktorleri asagida listelenmistir (Kiiciik, 2021):

* Yonetimin liderligi ve sorumlulugu.

+ ¢ ve dis miisteri memnuniyeti.

» Herkesin katilimiyla misyon ve vizyonun belirlenmesi.

* Smirsiz degisiklik.

o Istikrar.

« Egitim.

* Uygulama sistematigini esas almak.

¢ Performans kriterlerinin belirlenmesi.

» Tavsiye ve 6diil sistemi.

* Tum kisitlamalarin ortadan kaldirilmasi.

Bu basar1 faktorlerinin dikkate alinmasi, yonetimin sorumluluk almasi, miisteri

memnuniyeti  unsurlarinin  dogru  belirlenmesi, memnuniyet saglayabilecek
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uygulamalarin yapilabilmesi, herkesin katildigi bir misyon belirlenebilmesi ve
degisimi engelleyen kisitlamalarin ortadan kaldirilmasi ile sinirsiz iyilestirme bagarili

olabilir.

Dikkate alinmas1 gereken diger unsurlar ise istikrar, bu isi yapacak personele gerekli
egitimlerin verilmesi, insan giicliiniin gelistirilmesi, performans Olgiitlerinin

belirlenmesi ve basari diizeylerinin degerlendirilmesidir.

Tavsiye ve 0diil sistemi de ayr1 bir kritik basar1 faktorii olarak belirtilmektedir. Bu
sistem dogru yiiriitiiliirse sinirsiz iyilestirme ivme kazanabilir, “bir isi en iyl yapan
onu bilir” anlayisina uygun olarak c¢alisanlarin kendi isleriyle ilgili tavsiyeleri

almabilir ve iyilestirme saglanabilir.

2.2.5 Siirekli ve Simirsiz Iyilestirme iliskisi

Sinirsiz iyilestirme, siirekli iyilestirme veya Kaizen'e alternatif olarak sunulan bir
ara¢ degildir. Sinirsiz iyilestirme, kendi bakis agisi ve uygulama sistematigi ile

birlikte ele alinmasi1 gereken yeni bir aractir.

TKY kapsaminda TKY'nin temel felsefesi dogrultusunda gelistirilen her yeni arag
arag, onceki yontemlere ek bir arag¢ olarak kullanilmakta ve diger ydntemlerin
onemini ortadan kaldirmamakta veya dnemini azaltmamaktadir. Yeni gelistirilen bir
ara¢c ya oOncekilerden bagimsiz olarak farkli bir sekilde kullanilir ya da onceki

uygulamalarin sonuglarini iyilestirecek veya faydalarin artiracak sekilde uygulanir.

Siirsiz iyilestirme, Oncelikle siirekli iyilestirmeyi iceren ve bu temel araca 6nem veren
bir uygulamadir. Ancak siirekli iyilestirme kapsaminda yiiriitiilen kalite iyilestirme
uygulamalarinda  bazi  eksikliklerin ~ bulundugunu, bazi alanlarin  yeterince
tyilestirilemedigini ve iyilestirmenin bu alanlara da yayginlastirilmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Bunun i¢in bu uygulamanin sistemli bir sekilde yiiriitiilmesi ve
tyilestirmeye tiim unsurlarin dahil edilecegi ve sonuglarin degerlendirilecegi bir kontrol

sistemi olusturmak gerekmektedir.
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Bu dogru yapilirsa her arag, kisi veya asama kalite iyilestirme stirecine katilacak ve

performans farki izlenecektir.
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3.iSGOREN VE iSLETME PERFORMANSI

3.1 isgoren Performansi

Is ortaminda, c¢alisan performansmin degerlendirilmesi, performans yonetimi
siirecinin Onemli bir parcast olarak ortaya c¢ikmistir (Stanciu, 2015). Kavrami
anlamak ve organizasyonlarda uygulamak i¢in siirekli arayis, calisma ortamini
performansi degerlendirme ve olcmede cok Onemli faktorlerden biri olarak goren
yeni yaklagimlarin gelistirilmesine yol agmistir (Levy ve Williams, 2004). Kaynaklar
ayrica, bunlar1 kurulus tarafindan belirlenen misyon ve vizyon ve hedefler dizisi ile
uyumlu hale getirmek i¢in temel yonetim siirecini degerlendiren verilerin dahil
edilmesini vurgular (Caruth ve Humphreys, 2008). Calisan performansi
degerlendirmelerinde orgiitsel ¢cevre goz 6niine alindiginda, analiz, organizasyondaki
farkli pozisyonlar i¢in standartlarin ve kriterlerin 6zellestirilmesine ve her biri i¢in

0zel standartlarin gelistirilmesine olanak tanir (Pulakos, 2009).

Isgdren performansi, belli bir iste, sahip olunmasi gerekli nitelikleri tasiyan, ilgili
teknik ve sosyal donanima sahip isgorenlerin belli bir donemde ortaya koyacagi,

isiyle veya sorumluluk alaniyla ilgili ¢ikti miktaridir (Kiigiik, 2021).

Sosyal etkilesimler ve davraniglar da dahil olmak tizere is ortamiyla ilgili faktorlerin,
performans yonetimi siireclerinin verimliligini artirmaya katkida bulunan ¢alisan
performans degerlendirmeleri i¢in gerekli oldugu bulunmustur (Pulakos vd., 2015).
Bir bagka caligsma, calisan performansinin verimli bir sekilde degerlendirilmesi i¢in
calisma ortamindaki sosyal ve Orgiitsel faktorlerin dikkate alinmasi gerektigini
belirtmistir (Levy vd., 2015). Ekonomik faktorler, insan kaynaklar1 stratejisi,
organizasyon kiiltlirii ve bilgi transferi uygulamalar1 dahil olmak {izere, ¢alisan
degerlendirme araglarin1 ve sistemlerini etkilemekten birka¢ organizasyonel cevre
faktorii sorumlu kabul edilmistir (Skinner ve Searle, 2011). Calisan performans
degerlendirmesini  etkileyen faktorler, degerlendirme silireci i¢in belirlenen
hedeflerden etkilenen distal ve proksimal olarak ayrilir. Uzak faktorler teknolojik
gelisme, ekonomik faktorler, insan kaynaklari stratejisi, organizasyonel hedefler,

kiltiir ve iklimi igerirken, proksimal faktorler degerlendirme sikli§1 ve motivasyonu
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icerir. Sekil 3.1'de gosterildigi gibi, bu faktorler ayrica degerlendirme aracinin
tasarimu ile ilgili yapisal faktorler ve degerlendirme iizerindeki etki ile ilgili siire¢

faktorleri olarak ikiye ayrilmistir (Levy ve Williams, 2004).

UZAK YAKINSAK

Yapisal Yapisal

Insan Kaynaklar1 Stratejisi Degerlendirme siklig

Organizasyonel Hedefler

\ J Degerlendirme Sistemi
e N Calisan Performansi Boyutlari
Islem Calisan Performans Standartlari
\ /
. . p . N
Teknolojik gelisme islem
Ekonomik Faktor
I‘(ul.tur Katilimc1 Sorumlulugu
Iklim Motivasyon
\. J X Y y

Sekil 3.1 Isgdoren performansmin degerlendirilmesini etkileyen faktorler (Levy ve
Williams, 2004)

Bir arastirma, ¢alisan performans degerlendirmesinde ¢aligma ortaminin kosullarini
dikkate almanm esas oldugunu ve uygulama sonrasinda calisgan memnuniyetini
dogrudan etkiledigini savunmustur (Fay, 2015). Ayrica, degerlendirmenin
verimliligi, tamamlandiktan sonra geri bildirim kullanilarak artirilir, bu da calisan
performans degerlendirme basaris1 icin gerekli olan organizasyonel cevre ile
ayarlamalar yapmaktadir (Tracey, 2014). Calisan performansinin, daha Once
tartisilan Orgiitsel ¢evre faktorlerine ek olarak, insan kaynaklar1 yonetimi siirecleri ve
sistemleri ile yakin bir iligkisi oldugu da ileri siiriilmektedir (Skinner ve Searle,
2011). Bu nedenle, calisan performans degerlendirmesindeki basari, uygulama siireci
boyunca kurulus i¢indeki calisma ortaminin belirli 6zelliklerinin anlagilmasiyla
iligkilidir (Van Dijk ve Schodl, 2015). Daha sonra, baglamla ilgili stratejik

yaklagimlar kullanilarak c¢alisan performansinin degerlendirilmesi, kullanilan aracin
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giiclinii artirmakta ve calisanlar ve yonetim arasindaki iki yonlii iletisim yoluyla
sonuglarini iyilestirmektedir (St-Onge ve Morin, 2012). Ayrica, degerlendirme araci
tasarlanirken sektor ve biiylikliik acisindan sirket 6zelliklerinin dikkate alinmasi ve
calisan performansindan en gercek¢i sonuglarin elde edilmesi 6nemlidir (Dattner,

2013).

Isgdren performansi bir is yili icinde belirli bir zamanda olgiiliirken, siirec geri
bildirimin yani sira 6diil ve egitim sistemlerini de i¢erdiginde siire¢ daha verimli hale
gelir (DeNisi vd., 2014). Bu nedenle basaril1 bir ¢alisan performans degerlendirmesi,
calisanin davraniglarina ve sonuglarina odaklanmanin yani sira rol hedeflerinin ve
performans kriterlerinin net bir tanimini igeren bir model igine yerlestirilmelidir
(Kondrasuk, 2011). Sekil 3.2'de gosterildigi gibi, ideal c¢alisan performans
degerlendirme sistemi, siirecin 6l¢iimle basladig1 ve calisan ile calisan performansini
artirmaya yonelik stratejiler iizerinde anlasmaya varildigi ve ardindan siirecin

tekrarlandig1 bir yasam dongiisii olarak c¢alisir (CIPD, 2020).

Olgiim
Anlastna/ Eylem Geri bildirim
Tartisma/ Goriis Elestiri/ Olumlu
aligverisi pekistirme

Sekil 3.2 Calisan performans degerlendirmesi yasam dongiisti (CIPD, 2020)

Calisanla iletilen agik bir dizi faktore dayali olarak ¢alisan performansi Olgiildiikten
sonra, yonetim tarafindan calisanlara performans seviyeleri ve iyilestirme firsatlar:
acisindan sonuglari hakkinda bir geri bildirim saglanir. Daha sonra, caliganin

performansinin artmasina yol acabilecek gerekli ara¢ ve adimlar1 saglamak igin
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olumlu pekistirme adimu ile elestiri yapilir. Goriis aligverisinde, ¢alisma ortamindaki
siirlamalart anlamak i¢in yonetim ve calisanlari arasinda bir tartisma yapilir. Son
olarak, iki taraf arasinda sorunlarin nasil ¢oziilecegi, mevcut performansin nasil
stirdiiriilecegi ve oniimiizdeki donemde performans seviyelerinin nasil iyilestirilecegi

konusunda bir anlagmaya varilmalidir.

Calisan performans degerlendirmelerinde kullanilan standartlar ve kriterler, 6lglim
siirecinde kritik 6neme sahiptir ve calisanin pozisyonuna, roliine ve isin dogasina
gore sorgulanmalidir. Ancak, degerlendirme araci, rolii organizasyonun genel
hedefleriyle uyumlu hale getirmeyi hedefleyen kriterleri de dikkate almalidir (Caruth
ve Humphreys, 2008). Calisan degerlendirmesinde Sekil 3.3'te gosterildigi gibi li¢

ana degerlendirme kriteri vardir (Hutu ve Avasilcai, 2011).

+Kalite ve uyumun saglanmast
*Problem ¢6zmede tutarlilik
Prosediirel +Kalite standartlar1 konusunda bilgi sahibi
*Diger c¢alisanlarla isbirligi
*Hatalardan kaginma yetenegi

* Organizasyondaki diger kisilere saygi

+ [letisim yetenekleri

+Kaliteye kars1 tutum

*ciddiyet

*Bireysel ve ekip basarisina yonelik tutum
*Problem ¢6zmeye yonelik tutum

Sorumluluk

* Gorev performansinda dikkat diizeyi

* Problem ¢6zme yeterliligi

*Kriz eylem verimliligi

* Organizasyonda iligkiler olusturma yetenegi
*Gorevleri anlama yetenegi

* Etkili iletisim gosterme yetenegi

Profil

Sekil 3.3 Calisan performans degerlendirmesi igin kriterler (Hutu ve Avasilcai, 2011)

Thao ve Hwang (2002) yaptig1 bir arastirmada, bazi arastirmaci ve uygulayicilara
gore, calisanlarin performansi iizerinde bireysel ve toplu olarak liderlik, orgiit
kiiltiirii, ¢alisma ortam1 ve motivasyon gibi belirli faktdrlerin olumlu veya olumsuz
yonde etkiledigini belirtmislerdir. Birgok bilim adami, tek kelimelik liderlik i¢in
farkli tanimlar verir. Liderlik, bir yoneticinin belirli bir durumda belirli hedeflere

ulagsmak i¢in baskalarinin davramiglarimi ve ¢alismalarini yonlendirebilecegi ve
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etkileyebilecegi bir siirectir. Liderlik, bir yoneticinin astlarin1 giivenle ve gayretle
calismaya ikna etme yetenegidir. Liderlik, bir grubun amacin ger¢eklesmesini
etkileme kapasitesi olarak tanimlanabilir. Liderlerin gelecek vizyonunu gelistirmesi
ve Orgiit lyelerini vizyonlara ulagsmak ve performansi gelistirmek istemeleri igin

motive etmesi gerekmektedir (Igbal vd., 2015).

Adair'e (2002) gore, “Liderlik, baskalarin1 tanimlanmis hedefleri coskuyla aramaya
ikna etme yetenegidir. Bir grubu birbirine baglayan, performanslarini artiran ve
hedeflere yonlendiren insan faktoriidiir”. Liderlik, uzun vadeli ve biiyilk resme
odaklanarak, her zaman kendini giivenceye almak icin degil, aslinda risk almak i¢in
ve sadece sonug degil, insanlara ve onlarin degerlerine odaklanarak degisimle basa

¢ikmak ve onunla basa ¢ikmaktir (Kourdi, 1999).

Etkili bir lider, calisanlara daha iyi performans gostermeleri i¢in rehberlik etme ve
bilgiyi paylasma ve kaliteyi korumak icin onlart uzman yapma sorumluluguna
sahiptir. Ve tiim ekip tliyelerinin bast olmak ¢ok biiyiik bir sorumluluk. Agik liderlik
standartlarinin getirilmesi, onlarin rol ve sorumluluklarina iliskin temel degerleri ve
olgunlugu tesvik eder. Durum, liderlerin hangi islevleri yerine getirdigini etkiledigi
gibi, islevlerin gergeklestirilme seklini de etkileyecektir. Carter ve McMahon'a
(2005) gore genel olarak ii¢ tiir liderlik tarzi vardir ve ayrica her bir tarzin calisan

performansin1 6nemli Olciide etkileyen farkli 6zelliklerini agiklamaktadir.

Otoriter liderlik, emirler veren ve tartigmasiz aninda itaat etmeyi bekleyen lider tipini
tanimlamaktadir. Planlar ve politikalar gruptan ayr1 olarak yapilir. Emirler, sebepleri
veya gelecekteki niyetleri aciklanmadan verilir. Otokratik liderler higbir sekilde
onlarin pargasi olmazlar, sadece yoOnlendirirler. Otokratik tarzin ozellikleri: Tiim
karar verme yetkisi onlara aittir, taleplerde gergek¢i degildir, asirt disiplin ve ceza
kullanir, baskalarinin kararlari veya otoriteyi sorgulamasina izin vermez, kendini
yetenekli hisseder, farkli goriisleri elestirebilir, nadiren takdir eder, kolayca giicenir,
giicenir, baskalarim1 kendi ¢ikarlar1 i¢in kullanir, eylem odaklidir, rekabet giicti
yiiksektir, kisa vadeli odaklanmada faydalidir (Carter ve McMahon, 2005). Teorik
olarak, demokratik veya pasif liderlik en iyi tip olarak kabul edilir. Demokratik lider

hi¢bir 6neride bulunmaz, grubun goriislerini sorar. Grup, demokratik olarak kendi
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kararlarin1 vermeye birakilir ve bunlar daha sonra lider tarafindan “kaucuk damgali”
olur. Katilimer lider, ¢alisanlarin karar verme siirecinde yer aldig: bir liderlik tarzidir.
Grubun goriisleri, karar vermek ic¢in bu bilgileri kullanan katilimer lider tarafindan
aranir. Grup, gelecek hakkinda bilgilendirilir ve uzun vadeli politikalara iligskin

tartisma ve tekliflerde bulunmalarina izin verilir (Carter ve McMahon, 2005).

Igbal vd. (2015) baska bir kaynaktan, calisanin igini yaparken ve farkli kararlar
alirken gii¢ ve giiven hissettigi durumlarda katilimer liderlik tarzinin ¢alisan
performansi iizerinde daha olumlu bir etkiye sahip olduguna dair bir ayrintiya atifta
bulunmustur. Ve otokratik tarzda liderler, yalnizca ¢alisanlarin is ve karar vermede
kendilerini yetersiz hissettikleri kararlar1 alma yetkisine sahiptir. Demokratik tarzda
calisanin bir dereceye kadar isi yapmak i¢in takdir yetkisi vardir, bdylece

performanslar1 otokratik tarzdan daha iyidir.

Orgiit kiiltiirii, bir orgiitiin {iyelerinin ortak paydada bulundugu, genellikle
belirtilmeyen Onemli varsayimlar kimesidir. Ortak iki biiyiik varsayim vardir:
inanglar ve degerler. inanglar, gergeklikle ilgili varsayimlardir ve deneyimle tiiretilir
ve pekistirilir. Degerler, arzu edilen ve ugrunda c¢abalamaya deger idealler
hakkindaki varsayimlardir. Bir orgiitte inanglar ve degerler paylasildiginda, bir
kurum kiltlirii olustururlar (Azhar, 2003). Robbins (2013) orgiit kiiltlirtinii orgiit
hakkinda sahip olunan nispeten tek tip bir algi olarak tanimlamaktadir, ortak
ozelliklere sahiptir, tanimlayicidir, bir orgiitii digerinden ayirt edebilir ve bireyleri,
gruplar1 ve orgiit sistemleri degiskenlerini biitiinlestirir. Orgiit kiiltiirii, bir drgitiin
benzersizligini olusturan ve onu digerlerinden farkli kilan, bir orgiitiin yaygin olarak

deneyimlenen bazi istikrarli 6zelliklerinin bir kiimesini ifade eder.

Orgiit kiiltiirii, bir kurulustaki insanlar ve gruplar tarafindan paylasilan ve
birbirleriyle ve kurulus disindaki paydaslarla etkilesim bicimlerini kontrol eden
belirli degerler ve normlar toplulugu olarak tanimlanmustir. Orgiitsel degerler, bir
orgiitiin liyelerinin ne tiir hedefler izlemesi gerektigine iliskin inanclar ve fikirler ve
kurulus tiyelerinin bu hedeflere ulagmak i¢in kullanmalar1 gereken uygun davranig
tiirleri veya standartlari hakkindaki fikirlerdir. Orgiitsel degerlerden, belirli

durumlarda calisanlar tarafindan uygun davranis tiirlerini 6ngoren ve 6rgiit tiyelerinin
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birbirlerine kars1 davraniglarini kontrol eden Orgiitsel normlar, yonergeler veya

beklentiler gelistirilir (Robbins, 2013).

Schein (2004), orgiit kiiltliriinii, bir grup tarafindan digsal uyum ve i¢ biitiinlesme
sorunlarin1 ¢ozerken O&grenilen, gecerli sayilacak ve dolayisiyla yeni Kkisilere
Ogretilecek kadar iyi calisan, paylasilan temel varsayimlarin bir Oriintiisii olarak
tanimlamaktadir. tiyelerin bu sorunlarla ilgili olarak algiladiklari, disiindiikleri ve
hissettikleri dogru yol olarak Orgiit kiiltiirii genellikle, en derin diizeyinde, bilissel bir
fenomen, “zihnin kolektif programlanmas1” (Hofstede, 2000) ve “bir orgiitiin liyeleri
tarafindan paylasilan, bilingsizce isleyen temel varsayimlar ve inanglar” olarak kabul
edilir. (Schein, 2004). Ancak orgiit kiiltiirii, orgiit iiyelerinin kolektif zihinlerinde yer
alsa da, orgiit genelinde davranislar gibi somut yollarla kendini gosterir (Ristino ve
Michalak, 2018). Orgiit kiiltiiriiniin tiim karmasikligin1 anlamak igin arastirmacilar,
bir drgiitiin kiiltiiriinii olusturan bilesenleri belirlemeye ¢alistilar. Orgiit kiiltiiriiniin
tanimlarinda yinelenen bir bilesen, orgiit tiyeleri tarafindan sahip olunan degerlerdir.
Hofstede (2000) orgiit kiiltiiriinli, soganin ¢ekirdegini olusturan degerlerle bir dizi
katman igeren bir sogan olarak tasvir eder. Degerler, organizasyonel kiiltiirlerin
Ozilinlin bir pargasidir veya bir kiltirii destekleyen temel ideolojidir. Bir orgiit
kiiltiirli i¢inde barindirilan degerleri incelemenin miimkiin olduguna inanilmaktadir

(Hofstede, 2000).

Thao ve Hwang (2015), Orgiit Kiiltiiriiniin, orgiit hedeflerine basarili bir sekilde
ulasilmasina yol acan bir ara¢ olarak goriilen insanlarin ortak degerleri ve
davranislar1 oldugunu belirtmislerdir (Schein, 2004). Orgiit kiiltiirii, insanlar1 orgiit
disindan Orgiit i¢inde birbirinden ayiran zihniyettir. Bu, calisanin diger oOrglitten

farkinin degerlerini, inanglarin1 ve davraniglarini igerir (Hofstede, 2000).

Organizasyondaki giiclii kiiltiir, ¢calisanlarin performansini artirmaya yardimci olur,
bu da hedefe ulasmaya ve organizasyonun genel performansini artirmaya yardimci
olur. Salilew'e (2019) gore, orgiit kiiltiirliniin normlar1 ve degerleri, orgiitle dogrudan
veya dolayl olarak ilgili olanlar {izerinde oldukga etkilidir. Bu normlar goriinmezdir
ancak calisanlarin performansi ve karlilik {izerinde biiylik etkisi vardir. En 6nemli

ozelligi paylasilan degerdir.
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Giicli bir organizasyon kiiltiirii, ¢calisanlar1 ortak bir amag¢ ve hedefe dogru motive
ederek uyumu destekler ve organizasyonun c¢alisan performansini gelistirir; ve son
olarak, c¢alisanlarin davranislarin1 bu belirli yone yonlendirmek ve yonlendirmek,
operasyonel ve islevsel stratejilerin basinda olmalidir. Calisanlarin paylasilan degeri,
oOrgiit kiiltlirlinlin temel bilesenlerinden biridir. Ayrica, toplum tiyelerinin sosyal
etkilesim ve iletisim davraniglar i¢in kurallar1 veya cergeveyi tanimlayan bir dizi
sosyal norm olan paylasilan degerin nedensel kiiltiir varsayimlarii yansittigini

aciklar (Schein, 2004).

Chatman ve Cha'ya (2003) gore, bir organizasyonun kiiltiirii ve yapisi zaman iginde
ve karmagik bir dizi faktdre yanit olarak gelisir. Herhangi bir kurum kiiltliriiniin
gelismesinde dnemli bir rol oynamasit muhtemel bir dizi kilit etki vardir. Kurulusun
kurulus nedeni ve bi¢imi, yasi, sahiplerinin ve iist diizey yoneticilerinin felsefesi ve

degerleri kiiltiirii etkileyecektir.

Ust diizey yoneticilerin kurum kiiltiiriiniin dogas1 iizerinde énemli etkileri olabilir.
Bununla birlikte, iist yonetimin nasil olmas1 gerektigini diisiindiigiinden bagimsiz
olarak, tiim personel iiyeleri bir kurumun baskin kiiltiiriinii sekillendirmeye yardimci
olur. Kiiltiir ayn1 zamanda istihdam edilen personelin dogasina ve yonetim felsefesini
ve politikalarin1 ne Olclide kabul ettiklerine veya yalmizca “sézde hizmet”

O0demelerine gore belirlenir (Chatman ve Cha, 2003).

Kurumun etkili olabilmesi i¢in dis c¢evresel etkilere karsi duyarli olmasi gerekir.
Chatman ve Cha (2003) liderlerin daha iy1 performans i¢in kiiltiirlerini
gelistirebilmeleri, yonetebilmeleri ve degistirebilmeleri i¢in {i¢ yonetim aracinin

kullanimina atifta bulunur:

+ Sirket kiiltiirline uygun kisileri ise alma ve segme-ige alma.

* Bir calisan olarak tam katilim saglamak ve {yeler arasinda giiglii baglar
olusturmak icin yeni insanlarin degerleri, yetenekleri, beklenen davranigsal ve
sosyal bilgileri anlamalarin1 saglayan sosyal araglar ve egitim-gelistirme

uygulamalari,
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+ (Odiil sistemi-Kiiltiir, bir organizasyonun gayri resmi 6diil sistemidir, ancak resmi
odiillerle karmasik bir sekilde baglantili olmasi gerekir. Ornek olarak, iyi
performans gosteren calisanlarin, miisterilerin/6grencilerin ve velilerin diger

personelinin oniinde onore edilmesi olabilir.

Leblebici'ye (2012) gore, giliniimiizde calisanlar ve igverenler arasindaki iliski
tepetaklak goriilebilmektedir. Biiyiiyen diinya ekonomisinde c¢alisanlar i¢in mevcut is
olanaklarmin artmasi nedeniyle, sadece calisanlarin degil igverenlerin de is hayatinin
dinamiklerine ayak uydurmak i¢in kendilerini yeniden diizenlemeleri gerekir. Bu
nedenle, insan Kaynaklar1 yoneticileri, kuruluslarina en uygun yetenekleri ise almak
ve elde tutmak icin yeni stratejiler diisiinmelidir. Daha yiiksek maaslar ve tazminat
haklari, calisanlar1 ¢cekmenin en olas1 yolu gibi goriinebilir. Bununla birlikte, fiziksel
igyeri ortaminin kalitesi, bir sirketin yetenekli insanlar1 ise alma ve elde tutma
yetenegi iizerinde de giiclii bir etkiye sahip olabilir. Isyeri ortamindaki bazi faktorler,
caliganin bagliliginy, tiretkenligini, moralini, konfor diizeyini vb. hem olumlu hem de

olumsuz etkileyen anahtarlar olarak kabul edilebilir.

Uygun isyeri kosullari, {retkenligi ve sonuglarin kalitesini artirmak ig¢in
gereksinimler olsa da, bir¢ok kurulustaki ¢alisma kosullari, uygunsuz aydinlatma ve
havalandirma, asir1 giiriiltii ve acil durum fazlalig1 gibi giivenlik, saglik ve konfor
eksikligine neden olabilir. Uygun olmayan kosullarda calisanlar diisiik performansa
sahip olabilmekte, yiliksek devamsizlik ve isten ayrilmaya neden olan is sagligi
hastaliklar1 ile kars1 karsiya kalabilmektedir. Calisanlarin cevresel ve fiziksel
faktorlere bagli calisma kosullar1 sorunlart ile karsilagtiklar1  birgok  orgiit
bulunmaktadir. Pech ve Slade (2006) calisanin is iliskisini kesmesinin arttifini ve is
giiciinii olumlu etkileyen igyerlerinin yapilmasinin daha o6nemli hale geldigini

savunmustur.

Diger ¢alismalar, calisma ortaminin calisanlarin is tatmini, performansi ve sagligi
iizerindeki etkisini incelemistir. Ornegin, Vest vd. (2000), calisma kosullarinin
calisanlar, igse baglilik ve is tatmini ile iliskili oldugunu bildirmistir. Giiclii vd. (1999)
bir ¢aligmada sosyal, orgiitsel ve fiziksel baglamin gorevler ve faaliyetler icin itici

gii¢ olarak hizmet ettigini ve calisanlarin performansini énemli Slgiide etkiledigini
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gozlemlemistir. Caligma yasam kalitesi iizerine yapilan arastirmalar, galisanlarin is
performansinin belirlenmesinde giivenli ve saglikli calisma kosullarinin énemini de

ortaya koymustur.

Pech ve Slade'e (2006) gore odak, temel nedenlerden ziyade dikkatin dagilmasi, ilgi
eksikligi, kotii kararlar ve yiiksek devamsizlik gibi ayrilma belirtileri iizerindedir.
Calisma ortami, belki de ¢alisanin katilimina veya ayrilmasina neden olan temel bir
koktiir. Bagka bir arastirma, ¢alisma ortaminin 1iyilestirilmesinin, verimliligi

artirirken sikayetleri ve devamsizlig azalttigini1 gostermektedir (Roelofsen, 2002).

Leblebici (2012) isyeri memnuniyetinin is tatmini ile iliskili oldugunu belirtmektedir.
Son yillarda, c¢alisanlarin is yeri kosullari ve ortami tarafindan belirlenen is
konforlari, verimliliklerinin Olgiilmesinde o©nemli bir faktor olarak kabul
edilmektedir. Bu, ozellikle giiniin cogunu bir bilgisayar terminali isleterek geciren
calisanlar igin gegerlidir. Is yerlerine giderek daha fazla bilgisayar kurulurken, artan
sayida isletme ofisler ve tesis kurulumlar1 i¢in ergonomik tasarimlar benimsiyor.
Biyomekanik olarak da adlandirilan ergonomi, ¢alisanlarin daha fazla insan konforu

talebi nedeniyle popiiler hale gelmistir.

Bircok yonetici, calisanin isteki performans seviyesinin, ¢alisanin iicret paketinin
biiyiikliigii ile orantili oldugu konusunda yanls bir izlenime kapilmaktadir. Ucret
paketi digsal motivasyon araglarindan biri olmasina ragmen (Ryan ve Deci, 2000)
calisanlarin performansi tizerinde kisa vadeli bir etkisi sinirlidir. Yaygin olarak kabul
edilen bir varsayim, daha iyi isyeri ortaminin ¢aligsanlar1 motive ettigi ve daha iyi
sonuglar drettigidir. Ofis ortam1 fiziksel ve davranigsal bilesenler olarak
tanimlanabilir. Bu bilesenler ayrica farkli bagimsiz degiskenler seklinde boliinebilir.
Bir kurulusun fiziksel ortami, tasarimi ve diizeni, igyerinde calisan davranigini
etkileyebilir. Stallworth ve Kleiner (1996), bir organizasyonun fiziksel diizeninin,
verimliligi ve memnuniyeti en {ist diizeye ¢ikarmak icin ¢alisan ihtiyaglar etrafinda
giderek daha fazla tasarlandigini, departman gruplari arasinda 6zgiirce iletisime izin
vererek, is sinirlar1 ne olursa olsun bilgi paylasimini ve ag olusturmay1 tesvik etmek

icin yenilik¢i isyerlerinin gelistirilebilecegini savunmaktadir.
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Oh ve Lewis (2009) is performansini motivasyon ve yetenegin sonucu olarak
tanimlamaktadir. Yetenek, egitim, 6gretim, ekipman ve gorevin basitligini, deneyimi
ve hem dogustan gelen zihinsel hem de fiziksel kapasiteyi icerir. Tiim bu faktorlerin
zirvede oldugu goz Oniine alindiginda, motivasyon soz konusu goreve yonelik
degilse, bir calisan iste hala iyi performans gostermeyebilir. Sajuyigbe vd. (2013)
eger basarili performans aslinda oOrgilitsel odiillere yol agiyorsa, bu performansin
calisanlar i¢in bir motivasyon faktorii olabilecegi goriisiinii ileri siirmektedir. Bu
kosullar altinda, ¢abalarinin odiille sonuglandigin1 gorebilirler. Sonug olarak, iste
yiiksek diizeyde caba sarf etmek icin motive olabilirler. Ozetle, motivasyon sadece
performansi etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda bu performansi da etkiler yani eger

odiiller takip ederse motivasyonu etkileyebilir.

Verhellen (2000), motivasyon stratejilerinin bir g¢alisma ortami yaratmayr ve
calisanlardan daha yiiksek diizeyde performans saglayacak politika ve uygulamalar
gelistirmeyi amacgladigini savunmaktadir. Motivasyon uygulamalarinin iyilestirilmesi
gereken alanlarin  bir gostergesini saglamak icin motivasyonu O6l¢gmekle
ilgilenecekler, miimkiin oldugunca c¢alisanlarin kendilerine deger verildigini
hissetmelerini saglamak; davranigsal baglilik gelistirmek; motivasyonu artiracak bir
organizasyon iklimi gelistirmek, liderlik becerilerini gelistirmek, i tasarimi, tazminat
ve 0Odiill yonetimi ve davramis degisikligi yaklasimlarinin kullanimi {izerinde

duracaklardir.

Thao ve Hwang (2015), motivasyonun is performansinin kilit bir belirleyicisi
oldugunu ve zayif motive edilmis bir giiciin asir1 personel degisimi, daha yiiksek
harcamalar, olumsuz moral ve yoOnetimin zamaninin artan kullanimi agisindan
maliyetli olacagini belirtti. Bu nedenle yonetim, personelini tam olarak neyin tesvik
ettigini bilmelidir. Boylece kaynaklar yanlis tahsis edilmez ve c¢aliganlar arasinda

memnuniyetsizlik gelisecektir (Danish ve Ali, 2010).

Motive olmus bir isglicii esastir c¢ilinkii ¢alisanlarin tam katilimi kesinlikle
organizasyonun karliligint artiracaktir (Sabir, 2017), motivasyonun ¢alisanlarin
cabalarin1 organizasyonel faaliyetlere yonlendirmek i¢in egitilmesi ve bdylece s6z

konusu sinir otesi rollerin performansinin arttirilmast olduguna inanmaktadir .
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Denton'a gore, motive olmus bir isgiicli, yonetim ve calisanlar arasinda daha fazla
anlayis, kabul, uygulamaya baglilik, hedeflerin anlasilmasi ve karar verilmesine yol

acacaktir. Motivasyonun farkli unsurlar1 arasinda asagidakiler tartisilmaktadir:

« Odiil: Acikca istihdam iliskisinin merkezinde yer alir. Calismaktan hoslanan ve
bir piyangodan biiyiik bir miktar kazansalar bile ¢alismay1 birakmayacaklarini
iddia eden pek cok insan varken, ¢ogu insan biiyiik 6l¢iide calisir ¢iinkii paray1
kazanmanin tek yolu budur, ihtiyaclar1 vardir. onlar1 ve ailelerini alistiklar1 tarzda
siirdiirmek (Torrington ve Hall, 2008). Toplam 6diil, ¢calisanlara sunulan finansal
ve finansal olmayan ddiillerin birlesimidir. Toplam 6diil yaklagimi biitlinseldir;
Tek bagina calisan bir veya iki 6diill mekanizmasina gilivenilmez, insanlarin
odiillendirilebilecegi ve islerinden doyum alabilecekleri her yol dikkate alinir

(Armstrong, 2009).

* Kir pay:: Kér payr planlarinin ardindaki amag, c¢alisanin dahil oldugunu
hissettirmek ve ona sirketin gelecekteki biiyiimesine katilma duygusu vermektir

(Tyson, 2006).

* Cabhsanlara saglanan faydalar: Sirketler, genellikle daha yash ve daha kisa
hizmet beklentilerine sahip olan 21. yiizyil isgiiciinii cezbetmek ve motive etmek
icin tasarlanmis hesap bakiyesi plani alternatiflerini arastirarak geleneksel
emeklilik planlarindan uzaklastik¢a, son zamanlarda fayda planlari 6nemli 6lgiide
degisti. Bir fayda, saglik sigortasi, tatil iicreti, emeklilik maas1 (Mathis ve
Jackson, 2000), hastalik iicreti, sigorta teminati ve sirket arabalari (Armstrong,
2009) gibi bir calisana veya ¢alisan grubuna bir parcasi olarak verilen dolayli bir
odiildiir. orgiitsel tiyelik. Cogu sabittir ve farkli ¢alisan gruplart i¢in ayr1 planlar
yerine ¢ogu fayday1 bir kurulusta uyumlu hale getirmeye yonelik gii¢lii bir hareket
vardir (Stredwick, 2005).

* Tesvikler: Torrington ve Hall'a (2008) gore, tesvik burada onceden yapilan
diizenlemenin bir sonucu olarak bir bireyin veya c¢alisma grubunun calisma
performansina bagli bir 6deme unsuru olarak tanimlanmaktadir. Bu, is etiidii
tarafindan {retilen sonuca gore Odeme planlarmin c¢ogunu ve ayrica satis

gorevlilerine yapilan komisyon ddemelerini, beceriye dayali 6deme planlarini ve
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tizerinde anlagsmaya varilan hedeflere ulasilmasina dayali performansla ilgili
O0deme planlarint igerir. Ayirt edici 6zelligi, calisanin, 6demeyi almak i¢in diger
insanlara veya dis kosullara ¢ok bagimli hissetmesine ragmen, 6demeyi kazanmak

i¢cin ne yapilmasi gerektigini bilmesidir.

* Mali olmayan 6diil: kuruluslar i¢in ¢ok c¢esitli arzu edilen ekstralar sunar. Bunlar
dogrudan calisanin mali durumunu artirmaz, aksine ig hayatina cazibe katar
(DeCenzo ve Robbins, 2005). Herhangi bir dogrudan o6deme igermeyen ve
genellikle isin kendisinden kaynaklanan ddiiller, 6rnegin basari, 6zerklik, taninma,
becerileri kullanma ve gelistirme kapsami, egitim, kariyer gelistirme firsatlar1 ve

yiiksek kaliteli liderlik (Armstrong, 2009).

3.2 Isletme Performansi

Performans kavrami, arastirmacilar ve uygulayicilar tarafindan  siirekli
vurgulanmigtir. Muhasebe, ekonomi, insan kaynaklar1 yonetimi, pazarlama,
operasyon yonetimi, psikoloji ve sosyoloji gibi ¢esitli alanlardan akademisyenler bu
konuyu incelemekte 1srar ediyorlar. Yaklasimlarin ¢coklugu ve ¢esitliligi ¢ekici ama
ayn1 zamanda sasirtici. Genis bir alani kapsadigi i¢in faydali sayilabilir; ancak,
uzlagma saglanamadigl i¢in zararhidir. Arastirmacilar performans hakkinda kendi
tercih ettikleri sekilde ve uzmanliklariyla baglantili olarak yaziyorlar, bu nedenle
performans konusuna ayrilmis makalelerin sayist siirekli artmakta ancak temel

kavramlarin tanimlanmasinda bir anlagmaya varilamamaktadir (Neely, 2007).

Ayrica, bir¢ok tanim performans fikrini sadece kismen savunur. Bu nedenle,
arastirmacilarin devam etme veya birbirlerinin caligsmalarii gelistirme olasiligi
sinirlidir (Franco-Santos vd., 2007). Hatta bazi arastirmacilar rahatsizliklarini dile
getirdiler ve bilim adamlarint diger daha 6nemli konulara odaklanmaya cagirdilar
(Venkatraman ve Ramanujam, 1986). Belli bir performans ig¢in, yavas yavas

gelisecek olan dikenli ve karmagik bir kavram olmaya devam edecektir.

Franco-Santos vd. (2007), performans yoOnetim siirecinin merkezinde performans
Olclim sistemi oldugu i¢in baska bir goriis sunmustur. Lebas'in (1995) makalesinde

sonuca vardigi gibi, performansin tanimi “duruma Ozgidiir”. Ayrica yazar,
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performans Sl¢iimii ve performans yonetiminin ayrilmaz bir biitiin oldugundan, biri
olmadan digerinin olamayacagindan bahseder. Olgiimler, yonetim felsefesini
destekler ve varliginin baglamimi olusturur. Ancak, IB literatiirinde bazen
performans Olciimii ve performans yOnetimi terimleri birbirinin yerine
kullanilmaktadir. Axson (2010) adli kitabinda olduk¢a genis bir tanim yapmayi
seciyor. Yazara gore: “is performansi yoOnetimi, yoneticiler tarafindan strateji
belirlemek, planlar gelistirmek, yiiriitmeyi izlemek, performansi tahmin etmek,
sonuglart raporlamak ve kararlar almak ic¢in kullanilan tiim siiregleri, bilgileri ve
sistemleri kapsar”. Yani daha da ileri giderek; kuruluslarin siirekli basariya ulagmasi
icin stirekli uyarlanabilirligin kilit bir 6zellik olmasi gerektigini belirtmektedir.
Cokins (2009) da basit bir tanim fikrine baghh kalmistir. Yazar, performans
yOnetiminin 1iyilestirme ve sirketin strateji ve planlarini istenen sonuglara
donistiirmekle ilgili oldugunu belirtmektedir. Verweire ve Van den Berghe'nin

(2004) agikea formiile ettigi gibi, performans yonetimi “igin yiiriitiilmesi” ile ilgilidir.

Isletme performansi; bir isletmenin mevcut dlgegini ortaya koymak suretiyle belli bir
donem sonuna kadar elde edebilecegi ¢iktt miktar1 veya kurulu bulundugu amaglarinm

gerceklestirme diizeyidir (Kiiciik, 2021).

Tanimlardan da anlasilacag: {lizere performans, son kirk yilda 6nemli 6l¢iide gelisen
genis bir kavramdir. Konuya olan ilgi ve bu kadar farkli alanlarda kullanimi yeni
kavramin ortaya ¢ikmasina bile yol agmistir - performans yonetimi; 1970'te ilk kez
kullanildi. Sonug olarak, her sirketin performans gostermeye calistigi; bu baglamda
onlemler ve performans yonetimi kilit rol oynamaktadir. Etkili 6l¢iim, etkili bir
organizasyon anlamina gelir. “Neden 6lgmek istiyoruz ve neyi 6l¢mek istiyoruz?”

yoneticilerin cevaplamasi gereken ayrilmaz ve en énemli iki sorudur.

Franco-Santos vd. (2007), ii¢ ylizden fazla belgeyi inceledikten sonra, is siireci
Olctimiiniin 6zelliklerini ve rollerini ¢ikardiklart on yedi tanim tiiretmistir. On yedi
tanimdan on yedi farkli rol tanimlanmistir. Ancak yazarlar, bazi rollerin ortiikk
oldugunu ve bes ana role indirgediklerini iddia ediyorlar. Daha sonra her bir rol
aciklanir: 6l¢ii, performansin izlenmesi ve degerlendirilmesi anlamina gelir; strateji

yonetimi, planlama, formiile etme, uygulama ve strateji asamalarini siralamay1 igerir;
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iletisim i¢ ve dig iletisimi kapsar; etkileme davranisi, Odiillendirme ve iligki
yOnetimini igerir; 6grenme ve iyilestirme, geri bildirimi siirece dahil eder. Marr
(2005) ise ABD'deki en biiyiik bes bin kurulustan veri topladiktan sonra, sirketlerin
performans oOl¢iitlerini benimsemelerinin ana nedenlerinin kontrol (%30), stratejik
planlama (%19), karar verme (%18) oldugunu belirlemistir, ve strateji dogrulama

(%12).

Spitzer (2007) daha kapsamli bir analiz yaparak on yedi oncii rolii tanimlamistir.
Performans olgiitleri davranisi yonlendirmeli, performansin goriiniirliigiinii artirmali,
dikkati odaklamali, beklentileri netlestirmeli, hesap verebilirligi saglamali, nesnelligi
artirmali, hedef belirleme icin temel saglamali, yiiriitmeyi gelistirmeli, tutarlilig
desteklemeli, geri bildirimi kolaylastirmali, uyumu artirmali, sorun ¢ézme, erken
uyar1 sinyalleri saglama, anlamay1 gelistirme, ongoriide bulunma, motive etme ve
karar vermeyi iyilestirmelidir. Ayrica ygun onlemlerin sirkette devrim yapacagini
belirtmektedir. Spitzerin (2007) aksine, Pavlov ve Bourne (2007) bunu basit
tutmakta ve Olgiimlerin iki islevi oldugunu belirtmektedir: bilgi ve rehberlik
saglamak. Ex-post islevi, yiiriitiilen bir projenin performansini degerlendirir ve ex-
ante, organizasyonun ulasmaya calistigi hedefleri ortaya koyar. Benzer iki islev

Veen-Dirks (2010) tarafindan tanimlanmustir.

Fonksiyonlar, sonuglar1 iyilestirmede oldugu gibi karar vermeyi kolaylastirmay1 ve
motive etme ve problem c¢Ozme igin karar etkilemeyi kapsar. Behn (2003) ise
performans ol¢iimlerini uygulamak i¢in sekiz neden sunar. Sirketin nasil calistigini
degerlendirmek, kontrol etmek, dogru projeler ve maliyetleri i¢in biitce
savunuculugu yapmak, calisanlar1 motive etmek, amaci tesvik etmek, basarilari
kutlamak, neyin ise yaraylp yaramadigim1 6grenmek ve geri bildirim dongiisiinii
uygulayarak gelismek. Thaker (2011) felsefi bir notla sonug¢landirdi ve performans
Olctimlerinin ii¢ roliiniin “insanlar1 ve organizasyonun boliimlerini dogru amag ve

amaclara aydinlatmak, ilham vermek ve biitiinlestirmek” oldugunu belirtmistir.

Ozelliklerle ilgili olarak Malinaa ve Selto (2004) arastirmalarinda sekiz tercih edilen
ozellik belirlemistir. Tedbir, cesitli ve tamamlayici, nesnel ve dogru, bilgilendirici,

maliyetli, nedensel olarak iliskili, stratejik iletisim araglarindan daha faydals,
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iyilestirme i¢in tesvik edici, iyilestirilmis kararlar1 destekleyici olmalidir. Ayrica Al-
Turki ve Duffuaa (2003) oOnlemlerin net bir sekilde tanimlanmasinin, hedefle
iliskilendirilmesinin ve ilgili tiim iyelere yaymlanmasinin zorunlu oldugunu
belirtmektedir. Bunlara gore performans Olclimlerinin 6zellikleri; uygunluk,
yorumlanabilirlik, zamanlilik, giivenilirlik ve gecerliligi igerir. Her seyden Once,
yalnizca gerekli ve amaca uygun veriler dahil edilmelidir; onlemler kisa ama
kapsamli bir sekilde iletilmelidir. Ayrica, raporlar zamaninda erisilebilir olmali,

periyodik olarak sunulmali ve nihayetinde planlanan gdstergeleri degerlendirmelidir.

Meyer'e (2003) gore, Ol¢limleri yeniden diisiliniirken, anahtar soru, ol¢timlerin sahip
olmasi gereken istenen &zelliklerle ilgili olmalidir. Yazar ideal 6zelliklerin sunlar
oldugunu belirtir: cimrilik, Ongoérii yetenegi, yayginlik, kararlilik ve telafiye
uygulanabilirlik. Olgiiler ne cok fazla ne de ¢ok az olmalidir, ¢iinkii ok fazla dl¢iim
kafa karistirici olabilir ve yeterli olmamasi ger¢ek durumu yansitmaz. Ayni 6nlemler
organizasyona da yayilmalidir. Istikrar, degisimin ilerleyici olmasi ve aceleye
getirilmemesi gerektigi gercegini ifade eder; ve tabii ki 6diil sistemi uygulanmali.
Desteklenen performans perspektifine bagli olarak arastirmacilar tarafindan farklh

islevler ve 6zellikler 6nerilmektedir.

Bazi ortak 6zellikler ve bazilar1 daha spesifiktir. Yine de hepsini 6zetledikten sonra,
Olctimlerin organizasyondaki ¢esitli islevleri yerine getirmek i¢in tasarlandigi ve
performans yonetiminde kilit bir unsuru temsil ettigi sonucuna varabiliriz. Bununla
birlikte, temel islev, organizasyonun stratejik hedefleri dogrultusunda olup
olmadigimi 6lgmektir. Tedbirlerin sadece gecmisi belirtmekle kalmayip ayn1 zamanda
sirketin gelecegini de tahmin ettigini belirtmekte fayda var. Tedbirlerin karar
vermede bir 6n kosul ve sirketin performansi i¢in bir itici giic oldugunu belirterek
konuyu kapatabiliriz. Marr  (2005), performans Ol¢limiiniin  “‘stratejinin
olusturulmasinda ve degerlendirilmesinde organizasyona yardimci olmak, insanlar
motive etmek ve performansi iletmek veya raporlamak i¢in kullanilan metodolojileri,

cergeveleri ve gostergeleri kapsadigint” belirterek miikemmel bir sekilde 6zetler.

Isletme performansinin &lgiilmesi literatiirdeki en eski konulardan biridir. Yillar

boyunca birgok ara¢ ve model gelistirilmis olmasina ragmen, sistemlerin ¢ogu hatali
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veya gozden kacan sonuglara yol agan islev bozukluklar1 ve eksikliklerden
rahatsizlik duyulmaktaydi (Ridgway, 1956). Son kirk yilda, is performansi modelleri
yeniden yapilandirildi ve rafine edildi, bu arada etkin ve dogru bir modelin
uygulanmasi igin faaliyet gosteren organizasyonlarin ihtiyacini karsilamak icin yeni
araglar gelistirildi (Marr vd., 2004). Bu nedenle, danismanlar ve bilim adamlari, is
performansi 6l¢iimii i¢in ¢ok sayida yontem ile sonuglanan bir¢ok model iizerinde

bireysel ve toplu olarak ¢alistilar (Neely vd., 2002).

[lk modern ve biitiinlesik is performansi cergevesi 1951'de General Electric
tarafindan gelistirildi ve burada finansal veriler, organizasyonun performans
yelpazesindeki yerini anlamanin anahtartydi (Meyer ve Gupta, 1994). Finansal
izleme ve planlama sistemi, DuPont'un finansal gostergeler arasinda iliskiler kuran

modeline dayaniyordu (Chandler, 1977).

Bununla birlikte, modelin kisa vadeli dogas1 ve zaman faktoriiniin belirtilmemesi
modele yonelik ana elestirilerdi. Is performansi i¢in ilk olgun modele yonelik elestiri
dalgasi, uygulayicilari, farkli finansal ve finansal olmayan yonler arasinda dengeli bir
yapiya sahip olan diger alternatifleri aramaya ve daha kapsamli bir aragtirma igin

performanstaki gelismeyi goz oniinde bulundurmaya tesvik etti (Burns, 1998).

Agcik hiyerarsik matris, Sekil 3.4'te gosterildigi gibi, finansal olmayan gostergelerin
cerceveye dahil edildigi (Keegan vd., 1989) olgun bir is performansi modeli
gelistirme cabalarinin en erken sonucuydu. Is performansi matrisi, performansi
etkileyen dahili, harici, finansal ve finansal olmayan faktorler arasinda gerekli
iligkileri olusturmada bagarili olmustur. Modelin sadeligi, dengeli yapist ve esnekligi,
onu organizasyonlarin is performanslarini 6lgmek i¢in en sevilen araglardan biri

haline getirmistir (Neely vd., 1995).
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Finansal olmavan Finansal

Miisterileri tekrarla Goreceli Ar-Ge
. . harcamalari
= | Miisteri sikayetleri
a Rekabetci maliyet
Pazar pay1 pozisyonu
/
Yeni tirtinler Uretim maliyeti
o Zamaan da tgshmat Malzeme maliyeti
— yiizdesi
Tasarim dongiisii Tasarim maliyeti

Sekil 3.4 Is performansi dlgiim matrisi (Keegan vd., 1989)

Wang Laboratories tarafindan gelistirilen ve stratejik 6l¢iim ve raporlama teknigi
(SMART) adi verilen piramit yapisini alan bir diger model, Sekil 3.5'te gdsterildigi
gibi i¢ ve dig faktorleri 6lglime dahil ederek ayni yontemi kullanmistir. Ek olarak,
model organizasyonun farkli seviyeleri arasinda degerlendirme kriterleri

dagitmaktadir (Lynch ve Cross, 1991).

Isbirligi

1 Veziil Amaclar
Olgiiler i< Birimleri
}ln mer Finansal \

1s Siirecleri - :
/ ¢ / ;lust?r.l Esneklik | Verimlilik \
atmini

Boliimler, Gruplar
ve Is Takimlan Kalite Teslimat iSsem Siiresi Atk
Bireyler Performans Yonetim Sistemi

.« Dis Etkililik ~ —ple—  IcEtkinlik  —p]

Sekil 3.5 Isletme Performansi icin SMART Modeli (Lynch ve Cross, 1991)

Fitzgerald vd. (1991) tarafindan, Sekil 3.6'da gosterildigi gibi sonuclar ve
belirleyiciler kriterlerinin iki ana smifa dagitildigi, baska bir cer¢eve Onerilmistir.
Modelin ana avantaji, neden-sonug iliskisinin yansimast ve zaman faktoriiniin

vurgulanmasidir, ¢ilinkii 6nceki is performansi organizasyon sisteminden elde edilen
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mevcut belirleyicilerle iligkilendirilir. Model, kurulus i¢in gelecek stratejileri
olusturmak i¢in ihtiya¢ duyulan ge¢mis ve bugiin arasindaki iliskiye iliskin is

performansi 6l¢iim ¢ercevelerine yonelik elestirileri hedef almistir.

a

Ciktilar/Sonuclar * Finansal performans
» rekabet giicti

\_
-

* yenilik
Belirleyici * Kaynak kullanimi
faktorler/Etkenler  Esneklik
» Kalite

N

Sekil 3.6 Isletme performansi i¢in Sonuglar-Belirleyiciler modeli (Fitzgerald vd., 1991)

Brown (1996) tarafindan, kriterlerin nedenselliginin Sekil 3.7'de gosterildigi gibi bir
makro siirece daha da genisletildigi daha karmasik bir model Onerilmistir. Sonug
olarak, i performansi icin siirecler ve Ol¢lim kriterleri arasindaki baglant1 ile bes
asama detaylandirilmistir. Bes asama, onceki agsamanin bir sonrakini belirledigi giris,
islemci, ¢ikis, sonu¢ ve hedef olarak dogrusal olarak siralanmaktadir. Model, bir¢cok
kurulusta popiiler olmasini saglayan kriterlerin siniflandirilmas: nedeniyle faydal
goriilmiis ancak modelin sadeligi, pratik gerg¢egi yansitmadigina inanildigindan

elestirilmistir.
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Girdiler Sureg . Ciktilar Kazanimlar Hedef
Sistemi
Motive, )
edilmis ve Uriin ve
: n}utlu hizmet Uriin Memnum
isgorenler tasarimi .
miisteriler
Miisteri »  Uriinlerin > Hizmet o
A e Miisterilerin
beklentileri tretimi . A
Finansal ihtiyacini
Hammaddeler Hizmet sommaglar eargi e
teslimati
Sermaye
_Girdi Siireg _Cikt1 Kazamim
Olgiileri Olciileri Olgiileri Olgiileri
Isgoren tatmini Siirec ve islem Uriin/ hizmet 6lciileri Miisteri tatmini
Tedarikei performansi Olciileri Finansal 6l¢iiler
Finansal 6l¢iiler Finansal 6l¢iiler

Sekil 3.7 Macro process model for business performance (Brown, 1996)

Kaplan ve Norton'un (1996) modeli ayrica, Sekil 3.8'de gosterildigi gibi, dort
perspektifi entegre ederek is performansi Slglimii i¢in en dengeli araglardan biri
olarak tanimlanmistir: finansal, misteri, dahili ve 6grenme. Bu bakis agilari, is
performansinin farkli kisiler tarafindan bakildigi farkli yonleri temsil eder. Model,
gelecek planlamasia ve strateji olusturmaya izin veren dort perspektif arasinda

iliskiler kurmaktadir.

Finansal Perspektif:

Ortaklarimiza bakisimiz nasil

olacak?
Miigler Perspeldifi Isletme ici Perspektif:
Miisterilerimiz bizi nasil i o
ST Ne yapmaliy1z?
A4

Inovasyon ve Ogrenme
Perspektifi:

Tyilestirme ve deger iiretmeye
devam edebilir miyiz?

Sekil 3.8 Is performans icin dengeli perspektif modeli (Kaplan ve Norton, 1996)
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4. METODOLOJI

4.1 Problem Durumu

Kargo sektorii giiniimiizde, ulusal ve uluslararasi oyuncularla rekabetin yogun
oldugu bir sektor haline gelmistir. Reel ekonomide artan konumu ile kargo
sirketlerinin verdigi hizmetlerin kalitesi taraflar i¢in her zamankinden daha da
kiymetli olmustur. Bu agidan kargo firmalarmin hizmetinin belirlenmesi ve
gelistirilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi acisindan taraflara fayda

saglayacaktir.

Miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma davranisini artirdigi da bilinmektedir.
Libya baglaminda nakliye firmasinin Sinirsiz lyilesme uygulamasi ile miisteri
memnuniyeti ve tekrar satin alma davramisim1 aragtirmak, nakliye firmalarinin
hizmetlerinin iyilestirilmesi probleminin ¢éziimiinde kullanilabilir. Ciinkii 6zellikle
hizmet sektorii olarak kargo firmalarinin miisteri memnuniyeti olusturabilmeleri

konusunda ciddi zorluklar bilinmektedir.

Hizmet, American Marketing Association (AMA) tarafindan satisa sunulan veya
mallarin satistyla saglanan eylemler, faydalar veya doygunluk olarak tanimlanir.
Bagka bir tanimda hizmet kavrami, ¢iktilar1 fiziksel olmayan, iiretim aninda tiiketilen
ve tiliketiciye konfor, eglence, rahatlik veya saglik gibi gercekte soyut degerler katan

tiim ekonomik faaliyetler seklinde yer almaktadir.

Hizmet, miisteri ile hizmet personeli arasindaki etkilesim ve / veya hizmet
saglayicinin veya mal ve / veya sistemlerin fiziksel kaynaklarinin etkilesimi ile
olusan, az ¢ok dokunulmaz olan bir dizi faaliyet veya hareket olarak tanimlanabilir
ve miisteri sorunlarina ¢oziimler bigimindesu sekilde sunulur. Hizmetlerin temeli
miisterilerin istek ve beklentileridir ve hizmetler miisterilerin ¢esitli sorunlarina

¢0ziim sunmaktadir.
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4.2 Konunun Onemi

Bazi calismalarda organizasyonel performans “finansal ve finansal olmayan” ve
“satig bazli ve organizasyonel bazli” perspektifinde tanimlanmistir. Calismalar, satis
bazli performans satis geliri seviyesi, karlilik, yatirim getirisi, verimlilik, {iriin katma
degeri, pazar pay1 ile 6l¢iildiiglinde, Miisteri Memnuniyeti ile organizasyonlarin satis
bazli performansi arasinda onemli bir iliski oldugunu bulmustur. iirlin biiyiimesi.
Ayrica, organizasyonel bazli performans verimli organizasyonel i¢ siiregler, miisteri
memnuniyeti, ¢alisan gelisimi ve is tatmini vurgusu ile dl¢iildiigiinde, 6nceki ampirik
caligmalar, miisteri memnuniyeti ile organizasyonlarin organizasyonel bazl

performansi arasinda énemli bir iliski oldugunu gostermistir.

Onceki c¢alismalarda, finansal ve genel performans agisindan —sirketlerin
performansin1 6lgmek icin farkli degiskenler kullanilmistir. Firmalarin finansal
performans: farkli sektorlerde degerlendirilmis, daha sonra genel performans

Olciitleri, bu sektorler arasindaki performans karsilastirmasi ile birlikte verilmistir.

Ayrica, uygun olmayan finansal performans olgiitlerinin uygulanmasinin, sirketlerin
performansinin degerlendirilmesini engelledigi bilinmektedir. Nesnel performans
Olclimlerinin yani sira, yoneticinin firma performansina iliskin algilari, rakiplere

kiyasla genel firma performansi i¢in 6znel bir 6l¢tim olarak kullanilmaktadir.

Sonu¢ olarak gerek kargo sektorii gerekse digir sektorler i¢in  miimsteri
memnuniyetinin dl¢limii bliylikk 6nem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetini
saglamak iizere Onemli bir kalite iyilesitrme aract olarak “Sinirsiz Iyilesme”
uygulamasiin miisteri memnuniyeti ile birlikte incelenmesi, isletme performansi

yoniiyle de konunun ele alinmasi, aragtirmanin 6nemini bir kat daha artirmaktadir.

4.3 Cahismanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci; siirsiz iyilestirme, isgdren performansi, miisteri memnuniyeti

ve isletme performansi arasindaki iliskinin belirlenmesidir.
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Bu temel amag ¢ergevesinde ¢alismanin alt amaglari asagida siralanmistir:

Libya hava kargo sirketinde sinirsiz iyilestirme ve isletme performansi arasindaki

iliskiyi incelemek.

e Libya hava kargo sirketinde sinirsiz gelisim ve isgdéren performansi arasindaki

iliskiyi incelemek.

e Libya hava kargo sirketinde calisan performansi ile miisteri memnuniyeti

arasindaki iligkiyi incelemek.

e Libya hava kargo Sirketinde Miisteri Memnuniyeti ve Is Performansi arasindaki

iliskiyi incelemek.

4.4 Beklenen Yararlar

Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler nedeniyle yogun rekabet ortaminda firmalar,
pazarlarini korumak ve faaliyetlerini stirdiirmek icin lojistik yonetimine daha fazla
onem vermeye baslamistir. Lojistik yonetiminin temel amaci, miisteri ihtiyaclarini
karsilamak ve memnuniyetini saglamak ic¢in yart mamul, hammadde, {irlin, hizmet
veya ilgili bilgilerin akisi, tasinmasi ve depolanmasi gibi lojistik faaliyetlerin verimli

bir sekilde gerceklestirilmesini saglamaktir.

Lojistik, iirtiniin dogru miisteriye, dogru adrese ve zamaninda tedarik edilmesini
saglayan faaliyettir. Ancak lojistik, TUreticiler, distribiitorler, miisteriler ve dis
tedarik¢iler arasinda koordinasyonu ve senkronizasyonu saglayan bir giic olarak

ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calisma sonucunda, kargo sirketlerinin igletme performansini iyilestirebilmeleri
icin smirsiz iyilesme kalite iyilestirme uygulamasi, iggoren performansi ve miisteri
memnuniyeti konularinda neler yapabileceklerine iliskin tespitler paylasilacaktir.
Boylece, miisteri memnuniyeti ve isletme performansinin nasil artirilabilecegine
iligkin kargo firmalar ile bilgi paylasilmasi, performanslarinin artirilmasina katki

saglanmasi beklenmektedir.
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4.5 Arastirmanin Varsayimlari

Bilimsel yontem, tim disiplinler i¢in gegerli bir problem ¢dzme yaklagimidir ve
sinirsiz iyilesme, calisan performansi, miisteri memnuniyeti ve is performansi

arasindaki iliskiyi belirlemede uygun bir baslangi¢ noktasi olacaktir.

Saha arastirmast sirasinda arastirmacinin bu konudaki genel goriisii olusturulmustur.
Ancak temel 0Olcii olarak alinan bu gostergelere dayanarak, bu kuruluslarda aslinda

siirsiz iyilestirmenin uygulandigi kabulii bu aragtirmanin temel varsayimidir.

Arastirmada kullanilan anket formunu yanitlayan ¢alisanlarin toplam kalite yonetimi
ve Orglitsel performansi olusturan faktorler hakkinda sayisal ve algisal donanima

sahip oldugu varsayilmistir.

4.6 Arastirmanin Sinirlary/Kisitlar

Calismada giivenirlik ve gecerlilik test edilmekle birlikte, anket calismasinda her
zaman karsilasilacak olan evren, orneklem se¢imi, 6lgme ve cevaplama hatalarinin

da bu caligmada olabilecegi dikkate alinmalidir.

Arastirma ayrica Libya hava kargo sirketinde calisan kisilere uygulanmistir.
Arastirma yonteminde bazi sinirlamalar vardir. Anketi yanitlamak, calisanlarin ve
yoneticilerin anketteki sorulari algilama bi¢imleriyle smirlidir. YOnetimin izniyle
yapilan ankette ¢alisanlarla goriisiilerek ankette sorularla ilgili bilgi verilerek anketin

netligi artirilmaya ¢alisilmistir.

4.7 Arastirmanin Modeli

Arastirmanin bir tarama modeli var. Anket ¢alismasi ile sinirsiz iyilestirme, iggoren
performansi, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi arasindaki iliski

belirlenmeye calisilmistir. Aragtirma modeli Sekil 4.1'de gosterilmektedir.
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Sinirsiz iyilesme
Hi H,

Isgoren Isletme
performansi performansi
Ha H;

Miisteri
memnuniyeti

Sekil 4.1 Arastirma Modeli

Arastirma modeled yer alan degiskenler asagidaki sekilde agiklanmuistir:

Miisteri memnuniyeti; isletmenin konum uygunlugunu, konum ortamini, personel
tutum ve davranisini, kaliteyi, is yOonetimini, promosyonlari, yenilik¢iligi, satis

sonrast tutumu ve miisteri sadakatini ve is imajin dlger.

Smirsiz iyilesme; Orgiitteki degisikliklerin yayginligini, organizasyondaki farkl

bilesenleri degistirme yetenegini ve konseptin organizasyon i¢in énemini olger.

Isgdren performansi; gorev yeterliligini ve sorumluluk performansini, gorev
taahhlidii performansini, yonetsel davranisi, uyum ve iletisim performansini,
sosyal performansi, 6z disiplin davranisini ve isletmeye ve organizasyona yonelik

yikici davraniglar dlger.

Isletme performansi ise iiretim ve yeniligi, satis ve pazarlama, finansman, lojistik,
yonetim ve cevre bakimindan isletmenin trettigi degeri, ortaya koydugu ¢ikti

miktarini 6lgmektedir.
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4.8 Arastirma Kapsam

Lojistik, iirin ve hizmetlerin baslangic noktasindan tiikketim noktasina kadar olan
malzeme hareket siireglerinin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolii olarak

tanimlanmaktadir.

Lojistik hizmetlerin sunumunda {iriin hareket siirecleri ile ilgili bilgilerin verilmesi de
misteri beklentileri arasindadir. Lojistik, miisteri siparislerinin satin alinmasindan
mallarin tahsiline, giimriik ve transit evraklarinin hazirlanmasindan, depolanmasina
ve tlim is siireclerinin hizmet bakis agisiyla entegrasyonuna kadar genis bir yelpazeye

ulagmustir.

Bir bagka tanima gore lojistik, mallarin iiretim asamasindan tiiketiciye teslimine
kadar genis bir yelpazede altyap1, islem, hizmet ve faaliyetleri kapsamaktadir. Uriin
temini, nakliye, depolama, transfer, giimriikleme, nakliye, dagitim ve takibi sektoriin

ana bilesenleridir.

Lojistik, hem isletme i¢inde hem de dagitim kanali genelinde hammadde, yari
mamul, mal alimi, sevkiyat ve depolama siireclerinin stratejik yOnetiminin
saglanmast ve uygun maliyetli siparis ile mevcut ve gelecekteki kar
maksimizasyonunun saglanmasi amacini yerine getirme yontemleri olarak
degerlendirilmektedir. Lojistik yonetimi: malzeme yonetimi, fiziksel yasam egrisi ve

fiziksel dagilimin bir kombinasyonundan olusmaktadir.

Bir havayolu isletmesi mal ithal veya ihra¢ ederken, siirecteki ilk adim kargoyu bir
depolama alanina gondermek ve glimriik muayenesi i¢in bagvurmaktir. Taginan

mallar ti¢ kategoride ele alinabilir. Bunlar: ithalat, ihracat ve transittir.

Ekspres posta islemleri, ekspres tasima birimleri ve gemideki kuryeler arasinda
boliinmiistiir. Ekspres isleme birimleri ayrica ihracat ve ithalat islemlerine ayrilabilir.
Hava kargo operasyonlar1 da benzer sekilde ithalat ve ihracat operasyonlarindan
olusmaktadir. Bu belgenin amaglar1 dogrultusunda, hava yolu kargo ellecleme
operasyonlar1, belge isleme ve iyi ellecleme olarak ikiye ayrilir ve glimriik

muayenelerini, ticaret bilgilerinin islenmesini igerir.
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Veriler, Libya'da ana faaliyeti hava kargosu olan bes hava kargo sirketinden, satis ve
pazarlama ile paketleme ve ellecleme gibi lojistik faaliyetleri iceren ticari
faaliyetlerin yani sira toplanmistir. Bes sirket, iki sirket Trablus'ta, iki sirket
Misrata'da ve bir sirket Bingazi'de olmak iizere Libya'nin dort bir yanina dagilmis

durumdadar.

Bu sirketlerin yaklagik 2000’in iizerinde calisan1 olup bu calisanlarindan hepsine
anketler gonderildikten sonra g¢alisanlardan geri doniisiim olan toplam 200 gegerli

anket toplanmustir.

4.9 Veri Toplama Araclari ve Yontemi

Arastirmanin amaci Libya Hava Kargo Sirketinde sinirsiz iyilestirme, calisan
performansi, miisteri memnuniyeti ve is performansi arasindaki iligkiyi belirlemektir.
Bu cergevede, is performansi faktorlerinin ve ¢alisan performansinin 6nem diizeyleri,

smirsiz iyilestirmeyi vurgulayan miisteri memnuniyeti boyutlar1 belirlenecektir.

Aragtirma, 2020 yilinda Libya'da hava kargo hizmetinde c¢alisan Ongoriilemeyen
isletmelerden rastgele segcilen isletmeler ve ¢alismay1 kabul eden isgdrenler iizerinde

gerceklestirilmistir.

Dort kavramin degerlendirilmesinde kullanilan 6lgekler i¢in asagidaki referanslardan

yararlanilmistir:

* Miisteri memnuniyeti: Kiiciik (2020a)

* Smirsiz iyilestirme: Kiigiik (2011) ve (2020b)

+ lIsgoren performanst: Kiiciik (2020c)

+ Isletme performansi: Kiiciik (2020d)

Aragtirma, Libya'da hava kargo hizmetinde calisan Ongoriilemeyen isletmelerden

rastgele se¢ilmis isletmeler iizerinde yapilmistir. Arastirma kapsaminda 5°1i Likert
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Olcegi kullanilmistir. Besli Likert oOlgeginde; 1 Tamamen Katilmiyorum, 2
Katilmiyorum, 3 Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4 Katiliyorum ve 5 Tamamen

Katiliyorum bi¢iminde ele alinmistir.

Elde edilen veriler SPSS 23.0 programinda analiz edilmistir. Analiz kapsaminda
oncelikle faktdr analizi yapilmis, Olg¢egin gecerligi, giinvenirligi ve arastirma
ornekleminin ana kiitleyi temsil etmeye uygun olup olmadigi incelenmistir.

Degiskenler arasindaki iliski korelasyon analizi ile test edilmistir.

4.10 Arastirmanin Hipotezleri

Benshina'da (2018), calismasinda The Libyan Iron and Steel Company calisanlari
arasinda performans ve sinirsiz iyilesme arasindaki iligkiyi incelemistir. 2018 yilinda
Libya Demir ve Celik Sirketi Genel Idaresi'nin tiim ¢alisanlarinin niifusu, sinirlama
nedeniyle drnek olarak secilen tiim insanlarin tam sayisinin niifusu olan 500 kisiydi.
Calisanlar arasinda dagitilan 44 anketten, ayni sayida 6rneklem dikkate alinarak 40
kullanilabilir anket elde edilmistir. Verilerin toplanmasi i¢in performans ydnetimi
anketi, standart sinirsiz iyilestirme anketi (gerceklestirilmis) kullanilmistir. Verilerin
analizinde Pearson korelasyon katsayisi kullanilmistir. Sonuglar, performans
yonetimi ile smirsiz iyilestirme ve bilesenleri (isin kalitesini planlama,
standartlastirma ve iyilestirme, miisteri ile iliski, insan kaynaklar1 gelistirme ve

bakim politikasi arasinda 6nemli bir pozitif iliski oldugunu gostermektedir.

Sinirsiz iyilestirme, iiretimdeki asamali ve asamali iyilestirmelere dayanan en
gelismis ve Onemli araglardan biridir. Bensalah'da (2019) arastirmasinda, Libya
sanayi sirketlerinde sinirsiz iyilestirme kullanimi ile performans arasindaki iliskiyi
belirlemeyi amaglamistir. Calisma toplulugu, finans yonetimi muhasebecisi,
pazarlama departmani mudiirii, kalite kontrol ofislerinin yoneticileri ve endiistri ve
madenler icin endiistriyel kilavuza gore orta ve bat1 bolgelerde faaliyet gosteren tiim
Libya sanayi sirketlerinin genel yoneticilerinden olusmustur. Arastirma kapsaminda
kisilik 6zelliklerinin soruldugu ankette 24 madde kullanilmistir. Bu arastirma, bir
literatiir taramas1 ve sinirsiz iyilestirme ve Libya sanayi sirketlerinde performans

iyilestirme aragtirmasi lretmistir. Elde edilen bulgu, Libya Sanayi Sirketlerinde
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performans artis1 ile sinirsiz performans arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif

bir iliski oldugunu gostermektedir.

Sinirsiz iyilestirme, organizasyonel siireclerin organizasyon i¢inde ve disinda siirekli
olarak 1iyilestirildigi kalite iyilestirme uygulamasidir. Ay ve Nurov (2017) da
calismasinda; kalite iyilestirme calismalarinda eksik birakilan konularin &nem
diizeyini belirlemek ve sinirsiz iyilestirmenin orgiitsel performans tizerindeki etkisini
ortaya cikarmaktir. Arastirmada veriler, bir kamu kurumunda gérev yapan 30
personel ile yiiz ylize anket yontemi uygulanarak toplanmistir. Elde edilen bulgular
SPSS 20.0 programinda analiz edilmistir. Arastirma sonucunda Sinirsiz lyilestirme
Olceginin faktdrlerinin 6nem diizeyi yliksek bulunmus ve sinirsiz iyilestirmenin

kurulusun performansin etkiledigi bulgulardan elde edilmistir.
Bu gercevede arastirmanin ilk hipotezi su sekilde belirlenmistir:

Hi: Simirsiz Iyilesme ile Isgoren Performansi arasinda istatistiki olarak anlamh

bir iliski vardir.

Ay (2018) calismasinda, imalat sektoriindeki kiiciik ve orta olgekli isletmelerin
performansindaki sinirsiz gelismeyi ve yenilikle iliskisini belirlemeye ¢alismistir. Bu
amacla ilk olarak literatiir taramas1 ve Olgekler gelistirilmistir. Gelistirilen dlgekler
anket formuna dontstiiriilerek elde edilmistir. Arastirma Kastamonu Organize Sanayi
Bolgesindeki KOBI sahiplerine ve yoneticilerine uygulanmistir. Arastirma
sonucunda sinirsiz iyilestirme ve inovasyonun KOBI'lerin performans: ile pozitif ve
pozitif yonde iliskili oldugu goriilmiistiir. Bu bulgularin, arastirmanin yapildigi
KOBI'ler igin 6nemli ve yol gdsterici olacak arastirmalara katki saglayabilecegi

sOylenebilir.

Sinirsiz iyilestirme, kalite iyilestirme siireclerinde gerek kurum i¢i gerekse disindaki
tim unsurlarin smursiz katilimint saglamayr amaglayan bir kalite iyilestirme
uygulamasidir. Arict (2019) 'nin yaptigi ¢alismasinda, toplam kalite yonetimi ile
ilgili ¢alismalarda eksik olan bazi unsurlarin durumunu belirlemek ve smirsiz
tyilestirme ile Orglitsel performans arasindaki iliskiyi incelemektedir. Calismada

Toplam Kalite Yénetimi, lyilestirme, siirekli iyilestirmenin énemi kavramsal olarak
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anlatilmis performans iligkisi incelenmistir. Calismada veriler, daha once kalite
uygulamalarma katilan ve Kastamonu ili Kiire ilgesinde gorev yapan kamu
personeline yiiz yiize anketlerle sorular sorularak elde edilmistir. Elde edilen veriler
SPSS 20.0 programi ile analiz edildi. Arastirma sonucunda sinirsiz iyilestirme
Ol¢eginde yer alan faktorlerin 6nem diizeyi yiiksek bulunmustur. Ayrica simirsiz
iyilestirmenin Orglitsel performans ile pozitif bir iligskisi oldugunu gosteren veriler

elde edilmistir.
Boylece arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde belirlenmistir:

H2: Sinirsiz iyilesme ile Isletme Performans: arasinda istatistiki olarak anlamh

bir iliski vardir.

Hizmet endiistrisi is diinyasinda onemli bir yere sahiptir ve biliyiik gelismis
ekonominin baskin bilesenidir. Modern hizmet ekonomisinde miisteri memnuniyeti,
organizasyonun bagarisina katkida bulunan Onemli bir faktordiir. Diinya
degistiginden ve stirekli degistiginden beri miisteriler degisti. Miisteriler, daha diisiik
maliyetlerle yiiksek mal ve hizmet kalitesi talebine sahiptir ve kuruluslar, 6zellikle
bir sirketteki isgiicii i¢in genel performansi siirekli olarak iyilestirmeye ¢alisir. Cogu
isletme, kaliteli hizmet sunmak i¢in ¢alisanlara giivenir. Otel sektoriinde ¢alisanlarin
tutum ve davranislar1 miisterilerle dogrudan temas halinde olduklar1 i¢in miisteri
memnuniyetini etkileyecektir. Li'de (2012) c¢alisma, calisanlarin performansini
etkileyecek egitim ve gelisim, iletisim ve yonetim tarzlar1 gibi faktorleri tartisacak ve
ayrica ¢alisanlarin  performansinin  miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
inceleyecektir. Arastirma, anketleri Singapur'daki 150 kisiye hem kisisel olarak
uygulanan hem de ¢evrimigi anketlerle dagitmak i¢in nicel yaklagimi kullanilmastir.
Veriler istatistiksel yazilim SPSS kullanilarak analiz edilmis, verilerin analizinden
sonra, ¢alisanlarin performansina etki eden faktorlerin ve ¢alisanlarin performansi ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin oldugu sonucuna varilmistir.

Dilek ve Kiiciik (2017) Kastamonu’da katilim bankalar1 {izerinde yaptiklari
calismada miisteri memnuniyetinin katilim bankas1 hizmetlerinden yararlanmam

diizeyi ile iligkili oldugunu belirlemislerdir.
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Bu dogrultuda {igiincii hipotez su sekilde belirlenmistir:

Hs: Isgoren performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiki olarak

anlamh bir iliski vardir.

Neupane'de (2014) arastirmanin temel amacit Lloyds Bank UK'de miisteri
memnuniyeti ve is performansi arasindaki iligkiyi incelemektir. Ayrica, sirasiyla
miisteri memnuniyeti ve is performansi gibi cesitli faktorleri inceleyerek, miisteri
memnuniyetinin kapsamini ve Lloyds Bank'in is performansin1 da inceler. Her
degiskenin ortalama puani 5 iizerinden 3 ve genel miisteri memnuniyeti puan
ortalamast 3,89 (%77,8 memnuniyet) Lloyds Bank'ta yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyeti oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde, genel is performansinin
ortalama puani 3,73 (%75), yiksek diizeyde bir is performansi gostermektedir.
Pearson’in genel miisteri memnuniyeti ve is performansi arasindaki korelasyon
katsayist r = 0,343; pozitif korelasyon oldugunu gosterdi. Ancak regresyon analizi,
miisteri memnuniyetinin is performansi tizerinde P = 0,139 ve B = 0,343 olarak
anlaml bir etkisinin olmadigin1 gostermektedir. Boylelikle miisteri memnuniyetinin

is performansi ile haftalik pozitif bir iligkisi oldugunu gostermektedir.

Son yillarda tedarik stratejilerinin temelini olusturan uluslararasi operasyon yonetimi
alaninda tedarikg¢i se¢imi ve entegrasyonuna artan bir odaklanma olmustur. Fu-jiang,
Ye-Zhuang ve Xiao-Lin (2006), International Manufacturing Strategy Survey
(IMSS) 2003 veri tabanina dayanarak, farkli tedarik¢i se¢im kriterlerinin ve
entegrasyon mekanizmalarinin miisteri memnuniyetini tyilestirip
tyilestiremeyecegini incelemek icin deneysel bir calisma gerceklestirdi (CS ) ve is
performansi (BP). Veri analizi, performans ve isbirligine dayali tedarik¢i se¢iminin
CS ve BP iizerinde dogrudan veya dolayli olumlu etkileri oldugunu gostermektedir;
Birim fiyata dayali tedarik¢i se¢iminin CS ve BP iizerindeki etkisi istatistiksel olarak
anlamli degildir; Tedarik¢i entegrasyonunun ana mekanizmalari olan bilgi paylasimi
ve sistem birlestirme, CS ve BP lizerinde 6nemli 6l¢iide olumlu etkiye sahiptir. Bu
arastirmanin bulgulari, isletmelerin tedarik secim kriterlerini se¢gmesi ve ayarlamasi

ve tedarik entegrasyonu uygulamasi i¢in teorik ve pratik ¢ikarimlara sahiptir.
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Otto vd. (2020), miisteri memnuniyetini, i performansin1 artirmak i¢in stratejik bir
kaldirag olarak yaygin bir is uygulamasi olarak vurgulamistir. Bununla birlikte,
akademik arastirmacilar tarafindan 25 yildan biraz fazla siiren deneysel ¢alismalar,
bazen ¢eliskili kanitlar tiretmistir. Bu nedenle, daha fazla akademik netlik ve gelismis
yonetim anlayisi, miisteri memnuniyeti-is performans: iliskisinin bir meta-
analizinden kaynaklanabilir. Bu amacla, yazarlar 1991 ve 2017 wyillar1 arasinda
yaymlanan 96 calismadan 251 korelasyonu analiz ettiler. Memnuniyet-performans
iliskisi ortalama olarak pozitif ve istatistiksel olarak anlamli (r = 0,101) iken, daha
anlamli i¢gdriiler, moderator ve aracilik iliskilerinin agiklanmasindan ortaya ¢ikar. .
Bu iggoriilerin bir 6rnegi, memnuniyetin, se¢ilen pazarlama stratejisi degiskenlerinin
firma performans sonuglari iizerindeki etkilerine aracilik etmek i¢in daha uygun bir
sekilde tasvir edildigi bulgusudur. Dahasi, memnuniyet dogru ortamda, en uygun
olasiliklar (MFC) perspektifi olan dogru tatmin ve performans dlgiimleri kullanilarak

incelendiginde, tahmin edilen korelasyon olduke¢a giicliidiir (r = 0,349).

Bu literatiir 1s181nda doérdiincii ve son hipotez su sekilde belirlenmistir:

Ha: Miisteri memnuniyeti ile isgoren performansi arasinda istatistiki olarak

anlamh bir iliski vardir.
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S.BULGULAR

Veriler, Libya'da ana faaliyeti hava kargosu olan bes hava kargo sirketinden, satis ve
pazarlama ile paketleme ve ellecleme gibi lojistik faaliyetleri iceren ticari faaliyetler

kapsaminda toplanmustir.

Arastirmanin yapildigi bes sirketin ikisi Trablus'ta, iki sirket Misrata'da ve bir sirket
Bingazi'de olmak {izere Libya'nin dort bir yanina dagilmis durumdadir. Bu sirketlerin
calisanlarindan toplam 200 gecerli anket toplanmistir. Veriler, IBM SPSS Statistics
sirim 23.0'e girilmis ve ardindan bu bolimde anlatildigi gibi Olgekleri ve

aralarindaki iligkileri aragtirmak i¢in analiz edilmistir.

5.1 Demografik Bulgular

Anket katilimcilarindan toplanan demografik veriler iki ana bdoliime ayrilmistir:
kisisel ve profesyonel. Demografinin tanimlayic1 istatistikleri Tablo 5.1'de

gosterilmistir.

Katilimeilarin cinsiyetleri %48,5 erkek ve %51,5 kadin olmak iizere iki cinsiyet
arasinda esit dagilmistir. Katilimcilarin yaglar1 18 ile 54 arasinda degismektedir. 55
yas ve ustlii katilimcilar icin bir secenek mevcutken, bu yas grubundan isgoren

caligmaya katilmamaistir.

Katilimeilarin biiylik cogunlugu %31,0 ile 25-34 yaslar1 arasinda, bunu %30,5 ile 35-
44 yas araligr ve %28,5 ile 18-24 yaslar1 arasinda olan katilimcilar izlemistir.
Katilimcilarin medeni durumu, sirastyla %51,0 ve %49,0 ile bekar ve evli arasinda

esit olarak boliinmiistiir.
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Tablo 5.1 Katilimcilarin Demografik Dagilimi

Bilgi Secim Sayis1 (N) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 97 48,5
Kadin 103 51,5
18 —24 57 28,5
Yas 25-34 62 31,0
35-44 61 30,5
45 - 54 20 10,0
Medeni hal Bekar 102 51,0
Evli 98 49,0

Tablo 5.2, katilimcilarin sektor ve is bakimindan dagilimint vermektedir.

Tablo 5.2.’ye gore sektor verileri; katilimeilarin cogunun %35,5 ile hava kargo isinde

hizmet sektoriinde oldugunu, bunu %24.,5 ile ticaret ve %23,0 ile diger sektorlerin

izledigini gostermektedir.

Katilimeilarin ¢ogunlugu 6 ila 9 yillik (%29,5), ardindan 10 ila 15 yillik (%22,5) ve 0
ila 2 y1llik (%18,0) bir deneyime sahiptir.

Katilimcilarin ¢ogu hava kargo sirketlerinin yonetim ve gozetim departmanlarinda

(%24,0), ardindan satis ve pazarlama departmaninda calisanlar (%22,5) ve teknik ve

iiretim departmaninda (%18,5) gorev yapmaktadir.

Tablo 5.2 Katilimeilarin Sektdr ve Is Bakimmdan Dagilinm

Ticaret 49 24,5

Sektor Tc?knik 34 17,0
Hizmet 71 35,5

Diger 46 23,0

0-2 36 18,0

Deneyim 3-5 34 17,0
6-9 59 29,5

10-15 45 22,5

16 + 26 13,0

Table 5.3. ise, katilimeilarin sektdr ve i bakimindan dagilimini vermektedir.
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Tablo 5.3.’e gore katilimcilarin ¢ogu hava kargo sirketlerinin yonetim ve gozetim

departmanlarinda (%24,0), ardindan satis ve pazarlama departmaninda calisanlar

(%22,5) ve teknik ve tiretim departmaninda (%18,5) gérev yapmaktadir.

Tablo 5.3 Katilimeilarin Sektér ve Calisma Boliimii Bakimindan Dagilimi

Yonetim / Gozetim 48 24,0

Muhasebe ve finans 17 8.5
Calisma Tasarim mithendisi 26 13,0
Bolimii Satis ve Pazarlama 45 22,5
Teknik / Imalat 37 18,5

Lojistik / Digerleri 27 13,5

5.2 Faktor Analizi
Faktor analizi sonuglar1 bu kisimda paylasilmistir.

5.2.1 Sirsiz lyilesme

Siirsiz iyilestirme Olcegi igin bir faktér analizi yapilir, Tablo 5.4, burada KMO

degeri 0,918, analizi dogrulamak i¢in 0,5 olan minimum gereksinimi asar. Tim

gostergeler, Olgegin gostergeleri arasinda iyi bir karsilikli iliski oldugunu yansitan,

minimum gereksinim olan 0,5'ten daha ytiksek bir faktor yiikiine ulasmistir. Dahasi,

O0zdeger 1'den yiiksektir ve toplam varyansin agiklanma oram1 %66,422'dir.

Dolayistyla érneklemin anakiitleyi temsil ettigi soylenebilir (Kiiciik, 2016). Olgegin

bir Cronbach alfa iizerinden giivenilirligi 0,962 olup yiiksek kabul edilir ve 6lgegin

ortalama puani 3,435'tir.

Tablo 5.4 Sinirsiz Iyilesme Faktdr Analizi ve Ortalamalari (n = 200)

Toplam »
N 4 Varyans S <
e o R 22 on ko
g Orani e <
(%) “
Sinirsiz iyilesme 1,530 66,422 0,962 3,435 0,918
Kapsam dis1 birakilan
degistirilemeyen kisi arag 0.694 3.09

uygulama veya siirecler
vardir
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Tablo 5.4 Devami

2

Sinirsiz iyilesme (Tiim
stireg, uygulama, kisi,
makine ekipman ve
tedarik¢inin
iyilestirilmesi) 6nemlidir

0,732

3,28

Tiim siire¢, uygulama,
kisi, makine ekipman ve
tedarikg¢ilerin
tyilestirilebilir olmast,
kalite 1yilestirmeye dahil
edilmesi gerekir

0,799

3,52

Tiim yoneticiler egitime
katilmaktadir

0,877

3,60

Tiim yoneticiler
tyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,861

3,55

(@)

Orgiit yapis biitiin olarak
tyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,852

3,57

Tiim iggoérenler
tyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,848

3,58

Tiim araglar
tyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,792

3,60

Tiim stirecler
lyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,877

3,57

10

Tim uygulamalar
tyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,856

3,59

11

Tim tedarikciler
tyilestirmeye dahil
edilmektedir

0,776

3,50

12

Yoneticiler
degistirilebilirler

0,753

3,26

13

Orgiit yapisi
degistirilebilir

0,796

3,33

14

Tiim isgorenler
degistirilebilir

0,639

3,21

15

Tiim araglar
degistirilebilir

0,683

3,54

16

Tiim stirecler
degistirilebilir

0,653

3,46

17

Tiim uygulamalar
degistirilebilir

0,745

3,36
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Tablo 5.4 Devami

Tiim tedarik¢iler

' degistirilebilir 0,762 a8
Mesai saatleri

P degistirilebilir 0,712 o
Ozliik haklar

* degistirilebilir 0,518 o

5.2.2 isletme Performansi

Isletme performansi dlgegi igin bir faktdr analizi yapilmistir. Tablo 5.5, burada KMO
degeri 0,938, analizi dogrulamak i¢in minimum 0,5 gereksinimini agsmaktadir. Tiim
gostergeler, Olcegin gostergeleri arasinda iyi bir karsilikli iligkiyi yansitan 0,5
minimum gereksiniminden daha yiiksek bir faktor yiiklemesi elde edilmistir. Ayrica
O0zdeger 1'den biiyiiktiir ve toplam varyans %75,49'dir. Dolayisiyla 6rneklemin
evreni temsil ettigi sonucuna varilabilir (Kiigiik, 2016). Olgegin Cronbach alfa
tizerinden giivenirligi yiiksek kabul edilen 0,987 olup, Ol¢egin ortalama puani

3,614'tlir.

Tablo 5.5 Is Performansi Faktor Analizi ve Araglar1 (N=200)

Toplam »
N -- Varyans S <
%‘E{(‘l’f dc(e)gze . A £E Ot KMO
Oran e <
(%) ©
Isletme Performansi 1,180 75,490 0,987 3,614 0,938
Isletmemizin rakiplerine
1 kiyasla nihai iiriin 0,610 3,14
maliyetleri diisiiktiir
Isletmemizin rakiplere
2 kiyasla iiriin kalitesi 0,810 3,57
yiiksektir
Isletmemizin rakiplerine
kiyasla yeni iiriin
3 gelistirilmesinde 0,836 3,64
inovasyon
kapasitesiyiiksektir
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Tablo 5.5 Devam

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla {iriin
yelpazesinde yeni
tiriinlerin piyasaya
stiriilme hiz1 ve
cesitliligiyiiksektir

0,816

3,55

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla maliyet avantaji
yiiksektir

9}

0,733

3,50

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla yeni iiriin
gelistirme ve pazara
stirme basarisi yiiksektir

0,858

3,67

Isletmemizin iiriin hizmet
kalitesi yiiksektir

J

0,825

3,74

Isletmemizin kapasite
kullanim oran1 yiiksektir.

0,850

3,68

Isletmemizin modern
tiretim yontemlerinden
yararlanma diizeyi
rakiple oranla yliksektir

0,873

3,72

Isletmemizin yeni
teknolojiyi siireclerine
10 uyarlama diizeyi
rakiplerine oranla
yiiksektir

0,828

3,68

Isletmemizin rakiplerine
11 kuyasla kurumsal itibar1
yiiksektir

0,863

3,65

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla sunduklari ile
12 pazarin beklentileri
arasindaki uyum
yiiksektir

0,880

3,62

Isletmemizin rakiplerine
13 kiyasla kurum ve marka
imaj1 yiiksektir

0,843

3,62

Isletmemizin rakiplerine
14 kiyasla miisteri sadakati
yiiksektir

0,785

3,84

Isletmemizin rakiplerine
15  kiyasla miisteri tatmini
yiiksektir

0,823

3,81

Isletmemizin rakiplerine
16 kiyasla pazar pay1
yiiksektir.

0,815

3,59
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Tablo 5.5 Devam

17

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla bilinirlik diizeyi
yiiksektir

0,810

3,57

18

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla karlilig yiiksektir

0,871

3,44

19

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla satig hacmi
yiiksektir.

0,840

3,47

20

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla finansal degerleri
(cari oran, likidite oran1
vb.) yiiksektir.

0,806

3,53

21

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla vergi oncesi
karlilig1 yiiksektir

0,825

3,44

22

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla finansal
kaynaklar hakkinda bilgi
sahibi olma diizeyi
yiiksektir

0,871

3,67

23

Isletmemizin rakiplerine
kiyasla finansal
kaynaklardan yararlanma
diizeyi yiiksektir

0,854

3,49

24

Isletmemizin
tedarikgcilerle iyi iligkileri
olup tedarikg¢ilerimizden

memnuniyet diizeyimiz
yiiksektir

0,833

3,74

25

Isletmemizin iiriin ve
hizmetleri miisteriye
teslim zamanina uyum
diizeyi yiiksektir

0,841

3,75

26

Isletmemizinyiikleme,
bosaltma ve depolama
etkinliklerinin hiz1 ve
kapasitesi rakiplerine
oranla yiiksektir

0,866

3,62

27

Isletmemizin lojistik
araclarinin say1 ve
kapasitesi rakiplerimize
gore yiiksektir

0,860

3,59
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Tablo 5.5 Devam

28

Isletmemizin ¢alisanlarin
(isgorenlerin) is
memnuniyeti diizeyi
yiiksektir

0,761

3,47

29

Isletmemizin ortalama
doluluk/eksik kalem
olmayan iiriin varlig

orani yiiksektir

0,873

3,43

30

[sletmemizin amaclarina
ulagma diizeyi yiiksektir.

0,787

3,65

31

Isletmemizin verimliligi
yiiksektir

0,821

3,79

32

Isletmemizinbiiyiikliigii
(personelsayisi, makine
ekipman, a¢ik kapali
alan,0rglityapist)
rakiplerine gore 1yi
diizeydedir

0,801

3,63

33

Isletmemizin calisanlarin
moral ve motivasyonu
yiiksektir

0,816

3,68

34

Isletmemizin ¢alisanlar
hizmetici egitim almakta
ve stirekli gelismektedir

0,796

3,77

35

Isletmemizin ¢evre
duyarliligi rakiplerine
oranla yiiksektir

0,809

3,77

36

Isletmemizin geri
doniisiim etkinliklerini
gerceklestirme diizeyi

rakiplerine oranla

yiiksektir

0,844

3,72

37

Isletmemizin
yenilenebilir enerji
kaynaklarin1 kullanma
diizeyi rakiplerine oranla
yiiksektir

0,866

3,64

38

Isletmemizin sosyal
problemlerin ¢oziimiine
katki saglama diizeyi
rakiplere oranla yiiksektir

0,889

3,55




5.2.3 Isgoren Performansi

Isgoren performansi dlgegi igin bir faktdr analizi yapilir, Tablo 5.6, burada KMO
degeri 0,898 olup, analizi dogrulamak i¢in minimum 0,5 gerekliligini agmaktadir.
Tim gostergeler, 6lgegin gostergeleri arasinda iyi bir karsilikli iliskiyi yansitan 0,5
minimum gereksiniminden daha yiiksek bir faktor yliklemesi elde etmistir. Ayrica
0zdeger/6zdeger 1'den biiyiik olup toplam varyans %77,166 olarak agiklanmustir.
Dolayisiyla orneklemin evreni temsil ettigi sonucuna varilabilir (Kiigtik, 2016).
Olgegin bir Cronbach alfa iizerinden giivenilirligi 0,988'dir ve bu yiiksek kabul edilir

diizeydedir ve 6lgegin ortalama puani 3,816'dir.

Tablo 5.6 Calisan Performans Faktor Analizi ve Ortalamalar1 (n=200)

Toplam

.. “ Varyans 35 <
o o KT 22 o ko
& Oram e <
%)
Isgéren Performansi 1,036 77,166 0,988 3,816 0,898
Hata yapma orani
1 diisiiktiir, 0,765 3,47
Verilen
2 talimatlari/sorumluluklar1 0,843 3,69
gerceklestir
3 Is malzemelerini verimli 0.787 3,71
kullanir.
Isletme yararma
4 calisanlar1 tegvik eder. 0,859 3,91
5 1nisiyatif kullanabilir. 0,739 3,71
Isini daha etkin bir
o sekilde amamlayabilmek ¢ 397
icin igiyle ilgili yeni
yontemler gelistirir
Gerekli durumlarda isiyle
7 ilgili ayrintili raporlar 0,760 3,79
hazirlar ve Oneriler sunar
8 Ek sorumluluklar alir. 0,750 3,64
Isletme yararma
? calisanlar1 tesvik eder. 0.826 3,83
Verilen
talimatlari/sorumluluklari 0.761 3.77

gergeklestirmek i¢in her
zaman isteklidir
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Tablo 5.6 Devami

11

Isiyle ilgili zorluklarin
istesinden gelebilmek
icin isteklidir

0,804

3,90

12

Zorunlu haller disinda
isine devam eder ve is
disiplinine 6nem verir

0,862

3,85

13

Is toplantilarina aktif
olarak katilir.

0,877

3,81

14

Orgiit degerlerine
sadiktir.

0,826

3,84

15

Orgiit atmosferine zarar
vermez.

0,850

3,75

16

Mesai saatlerine uyar.

0,835

3,85

17

Gerektiginde fazla
mesaiye kalmaya
isteklidir.

0,768

3,55

18

Gerektiginde fazla
mesaiye kalmaya
isteklidir.

0,774

3,74

19

Meslegiyle ilgili tim
bilgisini ve becerisini i
stireclerinde etkin ve
verimli bir sekilde
kullanir

0,874

3,68

20

Sirket kaynaklarini gorevi
kapsaminda en iyi
sonuglari elde edebilmek
i¢in en etkin sekilde
kullanir

0,853

3,71

21

Isiyle ilgili kullandig
arag-gerec ve diger
ekipmanlarin bakim ve
koruma sorumlulugu
kendisine aittir

0,861

3,72

22

Verilen
talimatlari/sorumluluklar:
basariyla yerine getirir.

0,842

3,89

23

Ekip arkadaglartyla
isbirligi iginde uyumlu
calisir

0,837

3,85

24

Ustleriyle, ¢alisma
arkadaslariyla ve isle
ilgili muhatap oldugu
diger kisilerle saglikli

iletisim kurabilir

0,838

3,76

25

Empati kurabilir.

0,840

3,77
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Tablo 5.6 Devami

Duygularimi kontrol

26 edebilir. 0,791 3,73
27 Yazili ve §§zlﬁ iletisim 0.846 3.85
becerisi vardir.
28 Aile iliskileri iyidir. 0,810 3,61
29  Yasalara uygun davranir. 0,813 4,13
30 Toplumsql fiqyarllllk 0,799 3.78
sahibidir.
31 Ustlerine saygilidir. 0,839 3,99
32 Giivenilirdir. 0,836 4,01
33 Sosyal ge\{re?si‘yle iligkileri 0.824 3.04
lyidir.
Is arkadaslarini rahatsiz
34 etmez, onlarla iletisimi 0,875 3,97
iyidir.
Ekip arkadaglariyla
35 ‘isbirligi i(;i“nde.g:a'lhsmam 0.851 3.94
is yapma siiresini kisaltir
ve ig yukiinii hafifletir.
36 Isyerinde, herhangi bir 0.831 3.88
problem ¢ikarmaz.
Gorevlerini kalite
37 yonetimi kapsaminda 0,837 3,88
beklendigi sekilde yapar.
38 Zamani etkin ve verimli 0777 3.90
kullanir.
19 Islerini zamaninda 0.769 379
tamamlar.
Goreviyle ilgili tim
40 gereklilikleri yerine 0,863 3,89
getirir.
Gorevlerini kalite
41 yonetimi kapsaminda 0,857 3,87
beklendigi sekilde yapar.
Is toplantilarina aktif
42 olarak katilir. 0,722 3,80
(Calisma arkadaslariyla
43 isinin olumsuz yonleri 0,491 3,67
hakkinda konusmaz.
Is yerinin olumsuz yénleri
44  yerine olumlu yonlerine 0,627 3,79
odaklanir
Zorunlu haller disinda
45 isine devam eder ve is 0,800 3,95
disiplinine 6nem verir
46 Isyerinde, herhangi bir 0.722 3.89

problem ¢ikarmaz.

60



Tablo 5.6 Devami

Isyerindeki
olumsuzluklarla ilgili
47 sikayetci olmaz, diizeltme 0,744 3,95
yoluna gider, ¢6ziim
liretir

Isiyle ilgili zorluklarin
48 tistesinden gelebilmek 0,772 3,86
icin isteklidir.

Is saatinde isle alakasi

. 9 0,705 3,89
olmayan islerle ugrasmaz.

5.2.4 Miisteri Tatmini

Miisteri memnuniyeti 6l¢egi i¢in bir faktdr analizi yapilmis, sonuclar Tablo 5.7.’de

gosterilmistir.

burada KMO degeri 0,804, analizi dogrulamak i¢in minimum 0,5 gereksinimini
asmaktadir. Tim gostergeler, 6lgegin gostergeleri arasinda iyi bir karsilikli iligkiyi
yansitan 0,5 minimum gereksiniminden daha yiiksek bir faktor yiiklemesi elde etti.
Ayrica Ozdeger/6zdeger 1'den biiyiiktiir ve toplam varyans %82,055 olarak
aciklanmistir. Dolayisiyla 6rneklemin evreni temsil ettigi sonucuna varilabilir
(Kiiciik, 2016). Olgegin Cronbach alfa iizerinden giivenirlik katsayis1 yiiksek kabul
edilen 0,991 olup, dl¢egin ortalama puani 3,957'dir.

Tablo 5.7 Miisteri Tatmini Faktor Analizi ve Ortalamalar1 (n=200)

Toplam

. ~~ Varyans :‘5 <
Faktor Oz 8 <
., .. . 1 - Ag. © & Ot KMO
Miisteri Tatmini Faktorleri Yikii  deger Oran § =<
(%)
1,052 82,055 0,991 3,957 0,804
| Magazanin bulundugu 0.660 3.88
konum uygundur
2 Magaza yakindir 0,652 3,77
3 Magazaya ulasmam 0.696 3.86
kolaydir
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Tablo 5.7 Devam

Magaza giris ¢ikislari

b - 0,777 4,00
uygun diizenlenmistir
Hizmet beklerken uygun
5 bekleme alanlari 0,730 3,87
diistiniilmiistiir
6 Magaza reys)n/l).olumlerlnde 0712 3.96
bekleme siiresi uygundur
Uriin ve hizmetler hakkinda
7 kolaylikla bilgi elde 0,730 3,98
edebilirim
3 Magazamq otopark hizmeti 0,706 371
yeterli olmaktadir
9 Magazanin atmosferi iyidir. 0,841 4,04
10 Kisisel iligkiler yeterlidir. 0,825 3,92
11 Cahsanlﬁr.?ram 1khrp 0.876 3.85
olumlu goriinmektedir.
Calisanlar arkadasga
12 davranmaktadirlar 0.850 3,97
13 Magazamq sicaklik durumu 0.842 4.05
yeterli olmaktadir.
14 Maga;an}n iginin tasarim 0782 4,02
ilgi ¢cekicidir.
Magazanin demirbag
15  esyalarinin niteligi yeterli 0,704 4,02
diizeydedir.
16 Magazada kendgm oldukca 0.819 3.96
rahat hissediyorum
17 Magazayive qalisanlarini -, 55 3,96
bizden biri gibi goriiyorum
Personel ruh halimi
18 anlayabilmektedir. 0,739 3,78
Personel, yeterli teknik
19 bilgi ve beceri diizeyine 0,783 3,94
sahiptir.
Personelin miisteriye
20 verdigi hizmetin hiz1 0,885 3,90
yeterlidir.
Sikayetlerim ilgililerce
21 dinlenilmektedir. 0,852 3,98
2 Personelin tecriibesini 0.766 3.89

yeterli goriiyorum.
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Tablo 5.7 Devam

Personelin anlayish

23 oldugunu 0,866 3,96
degerlendiriyorum.
24 Personel giiler yiizludiir. 0,819 4,12
75 Personeh"n nezak?tl yeterli 0797 4.00
diizeydedir.
26 Taleplerim aplasllmakta ve 0.826 4.02
cevap verilmektedir.
Firma genel olarak
27 kalitelidir. 0,869 4,04
Firmanin sundugu triinler
28 ve hizmetler kalitelidir. 0,854 4,08
Satis sonras1 miisteri
7 hizmetleri kalitelidir. 0,829 3,99
Firmanin hizmetleri
30 kullanma uygunlugu 0,849 4,06
bakimindan kalitelidir.
31 Giivenlik sistemi yeterlidir. 0,862 4,07
Islemleri kontrole gerek
32 kalmamaktadir. 0,782 3,82
33 Islemlerd? }iataa orani ¢ok 0.803 3.98
diistiktiir.
Personelin davraniglari
34 N . 0,794 4,03
giiven vermektedir.
35 Firma sahlblr}l t?nlmam 0,798 3.80
memnuniyetimi artirir.
Isyeri sahibiyle aymi diinya
36 gorlisiine sahip olmam 0,657 3,81
memnuniyetimi artirir.
Isyeri sahibinin STK’lara
37 (Sivil Toplum Kuruluslan) 0.786 3.96
yardim etmesi firmaya
baghiligimi artirir.
Firma yoneticileriyle
38 yakinlik (irk,sehir,dil) 0,720 3,82
memnuniyetimi artirir.
Isyeri sahibinin sosyal
39  duyarliligt memnuniyetimi 0,751 4,10
artirmaktadir.
40 Firmanin rveklaml'ar'l zevkli 0.726 3.85
ve eglencelidir.
A1 Firmanin reklamlari 0753 3.92

faydalidir.
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Tablo 5.7 Devam

Firmanin reklamlari, keyif

42 o 0,684 3,74
vericidir.
Firmanin reklamlari ilgi
43 alanima, istek ve 0,839 3,93
ihtiyaclarima yoneliktir.
Firmanin reklamlari,
A4 hlzmete zamaninda 0,752 3.90
ulagabilme agisindan yol
gostermektedi
45 Firmanin reklamlar giiven 0.809 3.95
duygusunu artirmaktadir.
Firmanin reklamlar1
46 firmaya olumlu bakis 0,866 3,92
saglamaktadir.
47 Firma yemhkg l?akls 0.813 4,08
acisina sahiptir.
48 Firma yeni urun/h;zmet 0.807 413
gelistirmektedir.
4o ~ Firmayeni drlivhizmet 5 3.87
gelistirme hiz1 iyidir.
Firma yeni tiriin/hizmet
50 gelistirmesi rakiplerine gore 0,804 391
lyidir.
Firma farkli hizmet
51 alanlartyla hizmetlerini 0,852 3,97
cesitlendirmektedir.
59 Firma siireclerini degisime 0.816 3.97
uyarlamaktadir.
53 Uriinii iade etmem kolaydir. 0,783 4,04
54 Uriinii degistirmem 0.829 4.07
kolaydir.
55 Uriinle ilgili satis sonrasi 0.855 4,04
yardim almam kolaydir.
Satis sonrasi firmayla
36 iletisim kurmam kolaydir. 0,790 4,03
57 F%rmade%.n yenlden bagka 0,790 4,04
hizmet/iirlin satin alirrm
53 Firmay1 baska!arma tavsiye 0.841 4.16
ederim.
Firmanin sundugu
59  dirtin/hizmet fiyat1 yiiksek 0,761 3,86
olsa da tercih edebilirim
Firma, bende giiven 0.838 3.97

duygusu uyandirmaktadir.
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Tablo 5.7 Devam

Firmanin sosyal sorumluluk
projelerinde yer almasi
bende olumlu izlenim
birakmaktadir.

61 0,819 4,12

Firma yenilikgi ve ileri

62 gorusliiliige sahiptir.

0,862 4,04

Firma hizmet ve iiriinleriyle
63 kullanicrya deger 0,822 3,93
katmaktadir.

Firma logosu/tabelasi
64 olumlu bir izlenim 0,753 3,94
birakmaktadir.

Firmada aligveris yaparken
65 kendimi iyi 0,799 4,05
hissetmekteyim.

Firmanin sundugu yerli
66 iriinler firma imajina 0,800 4,03
olumlu katki yapmaktadir.

Magazanin dis goriiniisii

67 ilgi cekicidir. 0.7.28 3,88

Firma imaj1 beklentilerimi

68 kargilamaktadir.

0,877 3,93

5.3 Korelasyon Analizi ve Hipotez Testi

Tablo 5.8'de gosterildigi gibi, Pearson'un rho korelasyonu kullanilarak dort degisken

i¢in bir korelasyon analizi yapilmstir.

Tablo 5.8 Arastirma Degiskenleri Arasindaki Pearson Korelasyonu

1 2 3 4
1. Smirsiz Pearson Correlation 1 0,766™ 0,606 04717
Iyilesme Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
N 200 200 200 200
2.Isletme Pearson Correlation 0,766 1 0,803 0,642
Performansi Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
N 200 200 200 200
3.1sgoren  Pearson Correlation 0,606~ 0,803 1 0,808
Performansi Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
N 200 200 200 200
4. Miisteri Pear§on Coqelation 0,471 0,642 0,808 1
Memnuniyeti Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
N 200 200 200 200

**_ Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir (2 kuyruklu).
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Sinirsiz iyilestirme ve isletme performansi arasindaki iliski korelasyon katsayisi ile
incelenmis (r = 0,766; sig. 0,01), giiclii bir pozitif korelasyon bulunmustur (Kiigiik,
2016: 250).

“HI: Libya Hava Kargo Sirketinde Sinirsiz lyilestirme ve Isgoren Performansi
arasinda bir iligki var” seklindeki ilk hipotezi test etmek i¢in, sinirsiz iyilestirme ile
isletme performansi arasinda giiglii bir pozitif iliski bulunmustur (r = 0,766; isaret

0,01). Boylece ilk hipotez kabul edilmistir.

Sinirsiz iyilestirme ile iggdren performans: arasinda orta diizeyde pozitif bir

korelasyon bulunmustur (r = 0,606; sig. 0,01).

“H2: Libya Hava Kargo Sirketinde Simirsiz lyilestirme ile Calisan Performansi
arasinda bir iligki vardir” seklindeki ikinci hipotezi test etmek ig¢in, sinirsiz
iyilestirme 1ile calisan performansi arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski

bulunmustur (r = 0,606; isaret 0,01). Boylece ikinci hipotez kabul edilmis olur.

Smirsiz 1yilestirme ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski
bulunmustur (r = 0,471; sig. 0,01). Calisan performansi ile is performansi arasinda

giiclii bir pozitif korelasyon bulundu (r = 0,803; sig. 0,01).

Isletme performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski

bulunmustur (r = 0,642; sig. 0,01).

“H3: Libya Hava Kargo Sirketinde Isgdren Performans: ile Miisteri Memnuniyeti
arasinda bir iligki var” seklindeki {igiincii hipotezi test etmek icin, calisan
performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda giiclii bir pozitif iligki bulunmus,

boylece H3 hipotezi Kabul edilmistir.

Isgéren performans: ile miisteri memnuniyeti arasinda giiglii bir pozitif iligki

bulunmustur (r = 0,808; sig. 0,01).

“H4: Libya Hava Kargo Sirketinde Miisteri Memnuniyeti ile Isletme Performansi

arasinda bir iliski var” seklindeki dordiincii hipotezi test etmek i¢in is performansi ile
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misteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde pozitif bir iligki bulunmustur (r = 0,642;

isaret 0,01). Boylece dordiincii hipotez kabul edilmis olur.

5.4 Degiskenlerin Is Performansi Uzerindeki Etkisi Icin Regresyon Modelleri

Tablo 5.9 smirsiz iyilestirme boyutlari ile is performansinin regresyon modeli
analizinin sonug¢larim gostermektedir. Analiz, 0,589'luk bir diizeltilmis R kare degeri
vermistir ve bu, sinirsiz iyilestirmenin is performansi lizerindeki genel anlaml

etkisini yansitmaktadir.

Tablo 5.9, smirsiz iyilestirme boyutu F2'nin is performansi {izerinde en yiiksek ve
olumlu etkiye sahip oldugu (Beta = 0,469, isaret. 0,000 <0,05) ve is performansi
tizerinde ikinci en yiiksek olumlu etkiye sahip olan modelin regresyon katsayilarini

gostermektedir (Beta = 0,270; isaret 0,001 <0,05).

Tablo 5.9 Business performance regression model with unlimited improvement dimensions
as predictors

. Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate

BP 0,7712 0,595 0,589 0,6311
a. Predictors: (Constant), Unlimited improvement dimensions

Tablo 5.10 Regression model for business performance with unlimited improvement

coefficients
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
% o (Constant) 0,880 0,174 5,058 0,000
Z 2 % F1 0,066 0,089 0,075 0,748 0,455
8 ° E F2 0,426 0,098 0,469 4,342 0,000
E A F3 0,294 0,084 0,270 3,485 0,001

Bagimli Degisken: Isletme performansi

Tablo 5.11, isgoren performans boyutlar: ile is performansinin regresyon modeli
analizinin sonuclarin1 gostermektedir. Analiz, ¢alisan performansinin is performansi

tizerindeki genel anlamli etkisini yansitan, ayarlanmis bir R kare degeri olan 0,646'y1

67



vermistir. Tablo 5.11, calisan performans boyutu F3'in is performansi iizerinde
yiksek ve anlamli pozitif etkiye sahip oldugu modelin regresyon katsayilarini

gostermektedir (Beta = 0,247; sig. 0,031 <0,05).

Tablo 5.11 Yordayici olarak calisan performans boyutlarini igeren is performansi regresyon

modeli
. Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
BP 0,812% 0,659 0,646 0,5852

a. Predictors: (Constant), Employee performance dimensions

Tablo 5.12 Regression model for business performance with employee performance

coefficients
Standartlanmamis  Standartlastirilmis
Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
B Std. Error Beta
" (Constant) 0,479 0,188 2,547 0,012
g F1 0,135 0,144 0,131 0,933 0,352
g = F2 0,188 0,164 0,186 1,146 0,253
“'8 = F3 0,228 0,105 0,247 2,169 0,031
g* g\ F4 0,101 0,129 0,106 0,781 0,436
Z © F5 0,153 0,132 0,154 1,155 0,250
8 F6 0,044 0,113 0,044 0,390 0,697
F7 -0,021 0,079 -0,020 -0,265 0,791

Bagimli Degisken: Isletme Performansi

Tablo 5.13, miisteri memnuniyeti boyutlari ile is performansinin regresyon modeli
analizinin sonuglarint  gostermektedir. Analiz, miisteri memnuniyetinin i$
performansi tizerindeki genel anlamli etkisini yansitan 0,536'lik bir diizeltilmis R
kare degeri vermistir. Tablo 5.11, miisteri memnuniyeti boyutu Fl'in igletme
performansi lizerinde en yliksek ve anlamli olumlu etkiye sahip oldugu modelin
regresyon katsayilarin1 (Beta = 0,625, isaret. 0,000 <0,05), ardindan F3 boyutunun
ikinci en yiiksek ve anlamli olumlu etkiye sahip oldugu modelin regresyon
katsayilarini1 géstermektedir. is performansit (Beta = 0,517, isaret 0,003 <0,05) ve F7
boyutu, is performansi iizerinde iigiincii en yiiksek ve dnemli olumlu etkiye sahiptir

(Beta = 0,347, isaret 0,021 <0,05).
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Tablo 5.13 Miisteri Memnuniyeti Boyutlarin ile Is Performansi Regresyon Modeli

Model R R?2 Diizeltilmis R Kare Std. Tahmin Hatasi
Isletme 5 7460 0,557 0,536 0,6707
Perf.

a. Yordayicilar: (Sabit), Miisteri memnuniyeti boyutlari

Tablo 5.14 Miisteri Memnuniyeti Katsayilar1 Ile Is Performansi I¢in Regresyon Modeli

Standartlanmamis Standartlastiriimis

Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 0,628 0,233 2,698 0,008

£ F1 0,655 0,086 0,625 7,643 0,000
5 F2 0,005 0,186 0,005 0,028 0,978
< 2 F3 0,567 0,185 0,517 3,057 0,003
"5 % F4 -0,064 0,231 -0,057 -0,276 0,783
5 g F5 -0,085 0,105 -0,079 -0,802 0,424
g S F6 -0,212 0,132 -0,200 -1,604 0,110
Z F7 0,381 0,164 0,347 2,318 0,021
O F8 -0,260 0,152 -0,229 -1,708 0,089
F9 -0,220 0,194 -0,199 -1,132 0,259

Bagimli Degisken: Isletme Performansi

5.5 Cinsiyet, Yas ve Is Ozelliklerine Iliskin Analiz

Siirsiz iyilesme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde 0,05 diizeyinde anlamli farkliliklarin arastirilmasi igin cinsiyet
gruplar1 arasinda tek yonli ANOVA analizi yapilmistir. Tablo 5.15'de gosterildigi

gibi, cinsiyete gore dort degiskende anlamli bir farklilik bulunmamustir.
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Tablo 5.15 Cinsiyet gruplar1 arasindaki degisken farkliliklari igin tek yonlit ANOVA testi (p

<0,05)
Sum of Mean .
Squares df Square Sig.
Sinirsiz Gruplar 1,914 1 1,914 2,151 0,144
Tyilestirme arasinda
y Gruplar icinde 176,227 198 0,890
Toplam 178,141 199
sletme Gr“plgr 0,380 1 0,380 0391 0,532
rformansi arasinca
pe Gruplar icinde 192352 198 0,971
Toplam 192,732 199
isgoren Gmplgr 0,257 1 0257 0303 0,583
erformansi arasinca
P Gruplar icinde 167,815 198 0,848
Toplam 168,071 199
o Gruplar 0,692 1 0,692 0970 0,326
Miisteri arasinda
memnuniyeti Gruplar i¢cinde 141,147 198 0,713
Toplam 141,839 199

Sinirsiz iyilestirme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri memnuniyetinin

degerlendirilmesinde 0,05 diizeyinde anlamli farkliliklarin arastirilmasi icin yas

gruplar1 arasinda tek yonlit ANOVA analizi yapilmistir. Tablo 5.16'da gosterildigi

gibi, siursiz iyilestirme, is performansi ve ¢alisan performansinda 6énemli farkliliklar

bulunmustur. Yasa gére miisteri memnuniyetinde 6nemli bir farklilik bulunmadi.

Tablo 5.16 Yas Gruplar1 Arasindaki Degisken Farkliliklar1 I¢in Tek Yonlii ANOVA Testi (P

<0,05)
Sum of Mean .
Squares df Square Sig.
Siirsiz Gmplgr 7,507 3 2502 2874 0,037
yilestirme arasinca
y Gruplar icinde 170,634 196 0,871
Toplam 178,141 199
is Gruplar 8,403 3 2,801 2,979 0,033
formansi arasinda
per Gruplar icinde 184,329 196 0,940
Toplam 192,732 199
Calisan Gruplar 8,746 3 2015 358 0,015
rformansi arasinda
be Gruplar icinde 159,325 196 0,813
Toplam 168,071 199
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Tablo 5.16 Devami

Miisteri
memnuniyeti

Gruplar

0,978 3 0,326 0,454 0,715
arasinda
Gruplar icinde 140,861 196 0,719
Toplam 141,839 199

Sinirsiz iyilestirme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde 0,05 diizeyinde anlamli farkliliklarin arastirilmasi i¢in medeni
durum gruplar1 arasinda tek yonli ANOVA analizi yapilmistir. Tablo 5.14'te
gosterildigi gibi, medeni duruma gore dort degiskende anlamli bir farklilik

bulunmadigr belirlenmistir.

Tablo 5.17 Medeni durum gruplar arasindaki degisken farkliliklari icin tek yonli ANOVA
testi (p <0,05)

Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
Sinirsiz Gruplar 1,673 1 1673 1877 0172
Tyilestirme arasinda
y Gruplar icinde 176,468 198 0,891
Toplam 178,141 199
isletme Gmplgr 2,493 1 2,493 2,595 0,109
rformansi arasinca
be Gruplar icinde 190,239 198 0,961
Toplam 192,732 199
Calisan Gruplar 2,112 1 2,112 2520 0,114
erformansi arasinda
p Gruplar i¢ginde 165,959 198 0,838
Toplam 168,071 199
o Gruplar 871 1 0871 1223 0270
Miisteri arasinda
memnuniyeti Gruplar icinde 140,968 198 0,712
Toplam 141,839 199

Siirsiz iyilestirme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde 0,05 diizeyinde onemli farkliliklarin arastirilmast i¢in sektor
gruplar1 arasinda tek yonlit ANOVA analizi yapilmistir. Tablo 5.15'te goriildiigii gibi
sinirsiz  iyilestirmede Onemli farkliliklar bulunmustur. Is performansi, calisan
performansi ve miisteri memnuniyeti agisindan sektére gore onemli bir farklilik

bulunmadi.
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Tablo 5.18 Sektor Gruplar1 Arasindaki Degisken Farkliliklart I¢in Tek Yonlii ANOVA Testi

(p <0,05)
Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
Gruplar 7.841 3 2614 3008 0,031
arasinda
Sinirsiz

Iyilestirme  Gruplaricinde 170,300 196 0,869

Toplam 178,141 199
Gruplar

2911 3 0,970 1,002 0,393
arasinda

Is
performanst  Gruplar icinde 189,821 196 0,968

Toplam 192,732 199
Gruplar

3,098 3 1,033 1,227 0,301
arasinda

Calisan
performans1  Gruplar icinde 164,973 196 0,842

Toplam 168,071 199
Gruplar 0.924 3 0308 0428 0733
arasinda
Musterl - G olaricinde 140,915 196 0,719
memnuniyeti

Toplam 141,839 199

Siirsiz iyilestirme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde 0,05 diizeyinde onemli farkliliklarin arastirilmasi igin is
deneyimi gruplar1 arasinda tek yonli ANOVA analizi yapilmistir. Tablo 5.16'da
gosterildigi gibi, dort degiskende 1is deneyimine gore anlamli bir farklilik

bulunmadigi belirlenmistir.
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Tablo 5.19 Is deneyimi gruplar1 arasindaki degisken farkliliklar1 icin tek yonlii ANOVA testi

(p <0,05)
Sum of Mean .
Squares df Square Sig.
Sinirsiz Gruplar 8,039 4 2,010 2304 0,060
Tyilestirme arasinda
y Gruplar icinde 170,102 195 0,872
Toplam 178,141 199
sletme Gr“plgr 4,082 4 1,021 1,055 0,380
rformansi arasinca
pe Gruplar icinde 188,650 195 0,967
Toplam 192,732 199
Calisan Gruplar 6,245 4 1,561 1,881 0,115
erformansi arasinda
P Gruplar icinde 161,826 195 0,830
Toplam 168,071 199
o Gruplar 1,271 4 0318 0441 0,779
Miisteri arasinda
memnuniyeti Gruplar i¢cinde 140,568 195 0,721
Toplam 141,839 199

Sinirsiz iyilestirme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri memnuniyetinin

degerlendirilmesinde 0,05 diizeyinde o©nemli farkliliklarin arastirilmasi icin is

departmani gruplar1 arasinda tek yonlii ANOVA analizi yapilmistir. Tablo 5.17'de

gosterildigi gibi, is departmanina gore dort degiskende; smnirsiz iyilestirme, is

performansi, c¢alisan performanst ve miisteri memnuniyeti. 6nemli farkliliklar

bulunmustur:

Tablo 5.20 Calisma boliimil gruplar1 arasindaki degisken farkliliklar i¢in tek yonli ANOVA
testi (p <0,05)

Sum of Mean .
Squares df Square Sig.
Sinirsiz g:;ﬂg; 11,381 5 2276 2,648 0,024
lyilestirme == laricinde 166,760 194 0,860
Toplam 178,141 199
isletme S;‘Slﬂgz 18874 5 3775 4212 0,001
performanst —= 1 Cicinde  173.858 194 0,896
Toplam 192,732 199
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Tablo 5.20 Devami

Gruplar

Isgoren d 12,020 5 2,404 2,989 0,013
formansi arasinca
per Gruplar icinde 156,052 194 0,804
Toplam 168,071 199
L Gruplar 12797 5 2559 3,848 0,002
Miisteri arasinda
memnuniyeti Gruplar icinde 129,042 194 0,665
Toplam 141,839 199
5.6 Sonug

Libya'daki hava kargo sirketlerinin calisanlarindan toplam 200 gegerli anket
toplanmistir. Veriler faktor analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi ve tek yonlii
ANOVA kullanilarak analiz edilmistir. Dort degisken igin faktdr analizi sonuglar
kabul edilebilirdi ve tiim gostergeler 0,5'in iizerinde faktorlere sahipti. Olceklerin

giivenilirligi Cronbach'in alfasi kullanilarak ol¢iilmiistiir:

* Smirsiz iyilestirme (o = 0,962)

+ Isgéren performansi (o = 0,987)

* (Calisan performansi (o = 0,988)

* Miisteri memnuniyeti (o = 0,991)

Korelasyon analizi sonuclar1 asagidaki gibidir:

» Sinrsiz iyilestirme ve is performansi arasinda giliclii bir pozitif korelasyon

bulunmustur (r = 0,766; sig. 0,01).

* Smrsiz iyilestirme ile ¢alisan performansi arasinda orta diizeyde pozitif bir

korelasyon bulunmustur (r = 0,606; isaret. 0,01).

* Smirsiz iyilestirme ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde pozitif bir

korelasyon bulunmustur (r = 0,471; sig. 0,01).
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* (Calisan performansi ile i performansi arasinda giiglii bir pozitif korelasyon

bulunmustur (r = 0,803; sig. 0,01).

+ s performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski

bulunmustur (r = 0,642; sig. 0,01).

* Calisan performans: ile miisteri memnuniyeti arasinda giiglii bir pozitif

korelasyon bulunmustur (r = 0,808;, sig. 0,01).
Bu sonuclara dayanarak, hedeflenen iliskiler i¢in tiim hipotezler kabul edilmistir.

Her bir miisteri memnuniyeti, sinirsiz iyilestirme ve ¢alisan performansini kullanarak
is performansmi tahmin etmek icin bir regresyon analizi kullamlmistir. Is

performansi regresyon modelinden asagidaki sonuglar elde edilmistir:

Sinirsiz iyilestirmenin i performansi lizerindeki genel Onemli etkisini yansitan
0,589'luk ayarlanmis bir R kare degeri bulunmustur. Sinirsiz iyilestirme boyutu F2, is
performansi iizerinde en yiiksek ve olumlu etkiye sahip olmustur (Beta = 0,469; sig.
0,000 <0,05) ve 15 performansi lizerinde ikinci en yiiksek olumlu etkiye sahip olan F3
boyutu (Beta = 0,270, isaret 0,001 <0,05).

Calisan performansimin is performans: iizerindeki genel dnemli etkisini yansitan
0,646'lik diizeltilmis bir R kare degeri. Calisan performans: boyutu F3'in is
performansi lizerinde yiiksek ve anlamli bir pozitif etkisi olmustur (Beta = 0,247; sig.

0,031 <0,05).

Miisteri memnuniyetinin is performans: iizerindeki genel 6nemli etkisini yansitan
0,536'lik ayarlanmis bir R kare degeri. Miisteri memnuniyeti boyutu FI, is
performansi iizerinde en yliksek ve anlamli pozitif etkiye sahipti (Beta = 0,625, sig.
0,000 <0,05), bunu F3 boyutu, is performansi iizerinde ikinci en yiiksek ve anlamli
pozitif etkiye sahipti (Beta = 0,517; sig. 0,003 < 0,05) ve F7 boyutu is performansi
tizerinde lglincli en yiiksek ve anlamli pozitif etkiye sahiptir (Beta = 0,347; sig.

0,021 <0,05).

75



Demografik gruplar arasindaki 6nemli farkliliklar icin tek yonlii ANOVA testi

uygulanarak asagidaki sonuglar elde edilmistir:

Cinsiyete gore dort degiskende anlamli bir farklilik bulunmamis, Sinirsiz iyilestirme,
is performansi ve c¢alisan performansinda onemli farkliliklar bulundu. Yasa gore
misteri memnuniyetinde dnemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Medeni duruma

gore dort degiskende anlamli bir farklilik bulunmadigi belirlenmistir.

Siirsiz iyilestirmede 6nemli farkliliklar bulunmus, isletme performansi, c¢alisan
performansi ve miisteri memnuniyeti acgisindan sektdre gore Onemli bir farklilik

bulunmamastir.

Dort degiskende is deneyimine gore anlamli farklilik bulunmamis, c¢alisilan
departmana gore sinirsiz iyilestirme, is performansi, ¢alisan performansi ve miisteri

memnuniyeti degiskenlerinde dnemli farkliliklar bulunmustur.

5.7 Tartisma

Mevcut arastirmanin sonugclari, Libya hava kargo sirketlerinde sinirsiz iyilestirme ve
is performansit (r = 0,766; sig. 0,01) arasinda gii¢lii bir pozitif korelasyon
bulundugunu gostermistir. Bulgu, performans yonetimi ile sinirsiz iyilestirme ve
bilesenleri (isin kalitesini planlama, standartlastirma ve iyilestirme, miisteri ile iliski,
insan kaynaklar1 gelistirme) Bensalah'in (2019) sonuclar1 ile benzer nitelik
tasimaktadir. Libya'daki sanayi sirketlerinde performansin iyilestirilmesi ile sinirsiz
performans arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif bir iliski oldugunu

gostermistir.

Ayrica, Ay ve Nurov (2017) ayni iliskiyi incelemis ve sonuglarin Siirsiz lyilestirme
Olceginin faktorleri ylksek bulunmus ve simrsiz iyilestirmenin kurulusun
performansini etkiledigi ileri siiriilmiistiir. Bu arastirma sonuglart da tez sonuglari ile

benzerlik gostermektedir.

Mevcut aragtirmanin ikinci sonucu, Libya hava kargo sirketlerinde sinirsiz iyilesme

ile ¢alisan performansi (r = 0,606; sig. 0,01) arasinda orta diizeyde pozitif bir iligki
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bulundugunu géstermektedir. Bu bulgu, smirsiz iyilestirme ve yeniligin KOBI'lerin
performansiyla pozitif olarak iliskili oldugunu gosterdigi Ay (2018) tarafindan
yapilan ¢alisma sonuglari ile uyumluluk gostermektedir. Mevcut c¢alismanin
sonuglarinin KOBI'ler i¢in arastirmaya oOnemli ve yol gosterici bir katki
saglayabilecegi sOylenebilir. Ayrica Arict (2019), sinirsiz iyilestirmenin, g¢alisan
performansi da dahil olmak {izere organizasyonel performans ile pozitif bir iliskisi

oldugunu gosteren Tiirkiye verilerini ortaya koymustur.

Mevcut aragtirmanin {i¢linci bulgusu, Libya hava kargo sirketlerinde c¢alisan
performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda giiclii bir pozitif iliski (r = 0,808, sig.
0,01) oldugunu gostermistir. Bu bulgu, ¢alisan performansi ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna varan Li'nin (2012) sonuglarinm
dogrulamaktadir. Abbasi ve Alvi (2013), calisanin 6zellikleri ile performansi ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi kurdu. Arastirmalarimin bulgulari, c¢alisan
performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski
oldugunu gostermistir (r = 0,628; sig. 0,01), bu da mevcut arastirmanin bulgularin

dogrulamaktadir.

Ayrica Sania vd., (2015), yiyecek ve icecek sektoriinde yapilan incelemelerde
calisanlarin moralinin ve performansinin miisteri memnuniyetini olumlu yodnde

etkiledigini bulmustur.

Mehmood ve Igbal (2013) isgoren performansinin, ¢aliganlarin egitimine yatirim ile
misteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi etkileyen bir araci rolii oldugunu
bulmuslardir. Arastirmalarinin bulgulari, 0,652'lik bir R? degeriyle (0,05 diizeyinde
anlaml1) miisteri memnuniyetinin modellenmesinde c¢alisan performansinin 6nemli

bir rol oynadigin1 gostermistir.

Neely vd., (1995), ¢alisan performansi da dahil olmak iizere performans 6lgiimiine
yonelik modellerini tasarlarken, c¢alisan performansini 6lgme ve analiz etme
becerisinin, kurumlart miisteri memnuniyeti dahil olmak {izere ¢esitli is
gostergelerini etkileme becerisine sahip oldugunu vurgulamistir. Yazarlar tarafindan
yapilan bu tahmin, mevcut arastirmanin bulgular1 ve iliskiyi dogrulayan diger

calismalarla dogrulanmaktadir.
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Mevcut aragtirmanin dordiincii bulgusu, Libya hava kargo sirketlerinde is
performansi ile miisteri memnuniyeti (r = 0,642; sig. 0,01) arasinda orta diizeyde
pozitif bir iliski bulundugunu gostermistir. Sonug, Neupane'nin (2014) ¢alismasiyla
da dogrulanmistir ve bu, miisteri memnuniyetinin is performansi ile haftalik pozitif

iliskiye sahip oldugunu gdstermektedir.

Bu konuda yapilan bir diger ¢alismada Fu-jiang vd. (2006) performans ve isbirligine
dayal1 tedarik¢i se¢ciminin miisteri memnuniyeti ve i performansi lizerinde dogrudan
veya dolayli olumlu etkileri oldugunu gdsteren bir veri analizi sunmus; birim fiyata
dayal tedarik¢i se¢iminin miisteri memnuniyeti ve is performansi tizerindeki etkisi
istatistiksel ~olarak anlamli  diizeyde olmadigin1  belirlemistir.  Tedarikei
entegrasyonunun ana mekanizmalar1 olan bilgi paylasimi ve sistem birlestirme,
miisteri memnuniyeti ve is performansi ilizerinde 6nemli Ol¢lide olumlu etkiye

sahiptir.

Otto vd. (2020), memnuniyet-performans iligkisinin pozitif ve ortalama olarak
istatistiksel olarak anlamli oldugu (r = .101), moderator ve aracilik iliskilerinin
aciklamasindan daha anlaml iggoriiler ortaya ¢iktigi bir ¢alisma gerceklestirmistir.
Bu i¢goriilerin bir 6rnegi, memnuniyetin, se¢ilen pazarlama stratejisi degiskenlerinin
firma performans sonuglari lizerindeki etkilerine aracilik etmek i¢in daha uygun bir
sekilde tasvir edildigi bulgusudur. Dahasi, memnuniyet dogru ortamda, en uygun
olasiliklar (MFC) perspektifi olan dogru tatmin ve performans dl¢timleri kullanilarak

incelendiginde, tahmin edilen korelasyon oldukga giicliidiir (r = 0,349).

Williams ve Naumann (2011), bu ¢alismanin bulgularin1 dogrulayan, is performansi
ile miisteri memnuniyeti arasinda ayrintili bir iliski analizi yapmislardir. Miisteri
memnuniyeti, finansal performansla pozitif ve giiclii ila orta diizeyde bir korelasyona
sahipti: gelir artis1 (r = 0,73), net gelir artis1 (0,33) ve hisse basina kazang artis1 (r =
0,57). Ayrica, miisteri memnuniyetinin piyasa performansi gostergeleriyle giiclii ve
orta derecede pozitif bir iliskiye sahip oldugunu bulmustur (hisse senedi fiyati
biiytimesi (r = 0,78), Tobin'in q bilytimesi (r = 0,75) ve P / kazang oran1 biiylimesi) (r
= 0,43). Tim korelasyonlar 0,05 diizeyinde anlamlidir ve mevcut arastirmada iki

degisken arasinda bulunan iligkiyi dogrulamaktadir. Bununla birlikte, tiim bu
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bulgular Keisidou ve digerlerinin sonuclariyla g¢elismektedir. (2013), bankacilik
sektoriinde piyasa krizi durumunda is performansi ile miisteri memnuniyetinin 0,05
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iligki gostermedigini bulmustur. Bu durum
arastirmanin kriz durumunda yapilmis olmasi, kriz kosullarinin 6zel uygulama veya

kararlar ile iligkili olarak degerlendirilebilir.

5.8 Oneriler

Arastirmanin bulgularina gore Libya'daki hava kargo sirketleri basta olmak iizere

kuruluslar ve arastirmacilar i¢in i¢in su tavsiyelerde bulunulabilir:

* Temel is gostergelerini ve miisteri memnuniyetini artirmada kalite yOnetimi
uygulamalarina odaklanmak faydalidir. Bu nedenle, kalite yonetiminin bir pargasi
olarak simirsiz iyilestirmedeki iyilestirme, iligkiyi olumlu yonde ilerletmek icin

esastir.

* Sinrsiz iyilestirme, kalite yonetiminin organizasyonun geleneksel ve halihazirda
kullanilan kalite yonetimi uygulamalarinda dikkate alinmayan bolim veya
stireclerine yayillmasini saglayan bir uygulamadir. Smirsiz iyilestirme ile
hedeflenen tiim hususlarin sonraki siire¢lerde entegrasyon ve uygulama yoluyla

kalite yonetim sistemlerine dahil edilmesi tavsiye edilebilir.

* Organizasyon icinde kalitenin iyilestirilmesi i¢in, performanslarini iyilestirmede
biiyilk bir potansiyele sahip olan ¢alisanlarin gelisimine odaklanilmasi tavsiye

edilebilir.

+ Isgdren performansinimn, galisan gelisiminin her ydniiniin potansiyel olarak hem
performans hem de kalite i¢in bir itici giic oldugu istatistiksel kanitlar yoluyla
calisan performansinin kaliteyi etkiledigi kanitlanmistir. Kuruluslarin, denetim ve
yonetimiyle tartisilan ve kararlagtirilan bireysel ve toplu kariyer yollarmma gore
calisanlarin maksimum yeteneklerine ulagmalarin1  saglamak i¢in egitim
programlarina, motivasyona ve calisma ortamini iyilestirmeye odaklanmalari

Onerilebilir.
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* Mali performans dahil olmak iizere isletme performansi, miisteri memnuniyeti ve
kalitenin smirsiz iyilestirilmesiyle yakindan iligkilidir. Bu nedenle, kalite ve

miisteri iliskileri stratejik olarak yaklasilmasi gereken temel unsurlar olmalidir.

* Miisteri memnuniyetine odaklanma ve sinirsiz iyilestirme uygulamalariyla kalite
iyilestirmenin yayginlastiritlmasi, kurulusun is performansini olgerken bu
faktorlerin dikkate alinmasi ve 1is performans: izlemesi yararli olacaktir.
Kuruluslarin, performans oOlgiileriyle kalite ve miisteri memnuniyeti Ol¢iileri

arasindaki entegrasyonu gelistirmeleri Onerilebilir.

* Gelecekteki arastirmalar i¢in sonuglari karsilagtirmak i¢in Libya'daki diger
sektorler lizerinde c¢aligmanin tekrarlanmasi tavsiye edilmektedir. Ayrica, diger
pazarlardaki iligkilerin niteligindeki degisimi anlamak i¢in ¢alisma diger iilkelerde
hava kargo sektoriinde de tekrar edilebilir. Sonraki ¢alismalar, mevcut arastirmada
bulunan iligki tiirlerini ve biyiikligiinii dikkate almalidir. Benzer caligmalar farkli

ornek kiitleler ve bolgeler arasinda karsilastirmali olarak yapilabilir.
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