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ONSOZ

Is tatmini, isgdreni isine ve isyerine sadakatle baglayan, ayrica verimli ve mutlu
calismasini saglayan onemli bir faktordiir. Diger taraftan isletmelerin varliklarini
siirdiirebilmeleri, biliylik oranda miisteriyi tatmin etmedeki basarilarina baglidir. Bu
calismada, isletmeler i¢in isgdren is tatmininin ne kadar énemli oldugunu ve miisteri

tatmininin iggdren is tatmini ile olan iliskisini ortaya koymaya calistim.

Turizm sektdriinde ¢alisan iggdrenlerin is tatminlerinin degerlendirilmesi ve dis
miisteri tatmini ile arasindaki iliskinin belirlenmesi konusundaki bu ¢alismaya destegi
ve katkilarindan dolay1 tez danismanim Dog. Dr. Nilgiin ANAFARTA ya, yine
katkilarindan dolay1 Prof. Dr. Ayse KURUUZUM’ e, uygulama asamasinda bana
yardimc1 olan OLEANDER OTEL’in ydnetiminde yer alan Figan OZKARAya ve her

zaman manevi desteklerini ve yardimlarini esirgemeyen aileme ¢ok tesekkiir ederim.

Melda KUCUK OZDEMIR

Antalya, 2006
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OZET

Bu arastirmanin amaci, turizm sektoriinde ¢alisanlarin mevcut is tatminlerinin
Olgiilmesi, is tatmini etkileyen faktorlerin saptanmasi ve miisteri tatmini ile arasindaki

iliskinin ortaya konmasidir.

Bu calisma kapsaminda, arastirmanin amacina yonelik uygulama ¢alismasi
yapilmistir. Arastirmanin uygulama asamasinda, turizm sektoriinde faaliyet gosteren bes
yildizl1 bir konaklama isletmesinde anket teknigi kullanilarak toplanan veriler analiz
edilmistir. Anket, is tatmini konusunda yapilan benzer arastirmalarda (Akinci, 2001,
s.168; Giinbay1, 2000, s.101) kullanilan anketler, arastirmaci tarafindan gelistirilerek

uygulanmistir.

Arastirmada ii¢ hipotez sinanmigtir. Birinci hipotez, demografik 6zelliklerin isgoren
is tatmini ilizerinde anlaml1 bir etkisi oldugunu savunmaktadir. Yapilan analizler
sonucunda, birinci hipotez, is tatminini etkileyen faktorlere gore, baz1 demografik

Ozellikler tarafindan desteklenirken, bazilar1 tarafindan ise desteklenmemektedir.

Arastirmanin ikinci hipotezinde, iicret faktdriinden duyulan is tatmini diizeyinin,
diger faktorlerden duyulan is tatmini diizeyine goére daha diisiik oldugu
savunulmaktadir. Yapilan analizler sonucunda ticret faktoriiniin aritmetik ortalamasinin
en diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, ekonomik faktorlerin is tatmini
tizerindeki etkisinin diger faktorlere gore daha diislik oldugu yoniindeki denence yapilan

analizler sonucu desteklenmistir.

Aragtirmanin ii¢lincii hipotezinde, “isgoren is tatmini diizeyi arttik¢a, dis miisteri
tatmini de artar” yoniindeki denence savunulmaktadir. Bu hipoteze yonelik analizlerde,
uygulama yapilan turizm isletmesinin dis miisteri tatmini 6l¢lilmiis ve isgOren is tatmini
ile arasindaki iligki belirlenmeye ¢alisilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda,

isgdren is tatmini ile dis miisteri tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski



il

olmadig1 gézlenmistir. Bu nedenle, “isgdren is tatmini diizeyi arttikca, dis miisteri

tatmini de artar” yoniindeki denence desteklenmemistir.

ABSTRACT

The aim of this research is to measure of satisfaction of workers who are interested
in tourism , determine the factors that effect job satisfaction and the relationship

between consumer satisfaction .

In this research ,practice work technic is used for aim of this research.In the practice
period of this resaerch,the datas which are collected from a five stars hotel with using
puplic survey technics are analyzed. The Survey , similar surveys that is related with job

satisfaction ( Akinci, 2001 , s.168; Giinbay1 , 2000, s.101 ) is practised by researcher.

Three hypothesis is exemined in this research. The first hypothesis is defended that
demoghraphic characteristics have very meaningfull affects on job satisfaction. After
some analysises, the first hypothesis is supported by some demographic characteristicis

but some are not.

The second hypothesis defended that, degree of job satisfaction resulted from wage
factor is lower than job satisfaction degree which resulted from other factor. Results of
analysis shows that avarage of wage factor is the lowest one. So that, estimates, which
say economical factors have lower affect on job satisfaction rather than other factor, are

supported with analysises.

The third hypothesis is defended that 1f workers job satisfaction degree is raised than
consumer satisfaction degree is raised simultaneously. Analysises related with this
hypothesis  measure consumer satisfaction of tourism enterprise and try to determine
relationship between workers' job satisfaction and consumer satisfaction. Results of
correlation analysises show that it is not a statistical relation between job satisfaction
and consumer satisfaction. So that, estimates which says "if workers job satisfaction
degree is raised than consumer satisfaction degree is raised " is not defended by third

hypothesis.
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GIRIS

Son yillarda inanilmaz bir hizda teknolojik, ekonomik, sosyal ve siyasal alanlarda
sasirtict gelisme ve degismeler meydana gelmektedir. Bu donemdeki degisme ve
gelismelerin en 6nemlisi, toplumsal ve siyasal yasamda oldugu gibi, ekonomi ve

yOnetim alaninda da insan faktoriinlin 6n plana gegmesidir.

Rekabet alaninda, hizmet kalitesini yilikseltmek, verimliligi arttirmak ve isletmenin
yasamini siirdiirebilmesi icin, tek iimit kaynaginin insan oldugunu gosteren dnemli
adimlar atilmaya baslanmistir. Kalite yonetimine insan faktoriiniin katilmasiyla

olusturulan Toplam Kalite Y6netimi bu diisiinceye bir 6rnektir.

Tiim calisanlarin ayni amaca yonelmesi, hedefin isgéren ve miisteri tatmini olmasi
gerekliligi isletmeleri yeniden yapilanmaya zorlamaktadir. Isgdrenlerin ve miisterilerin
tatmini izerine kurulmus misyonlarin, gelistirilmis stratejilerin isletmenin yasamini
stirdirmesinde sart oldugu anlasilmistir. Bu nedenle tiim ¢alisanlarin yonetime

katilmalar1 tegvik edilmistir.

Konaklama endiistrisi, seyahat ve turizm endiistrisini birlikte olusturan ve bir araya
getiren birka¢ 6nemli endiistriden biridir. Kisi basina diisen gelirin artmasi, ¢calisma
saatlerinin azalmasi, teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate
yonelmeleri giin gegtikge artis gostermektedir. Bu durum, konaklama isletmelerinin

giderek 6nem kazanan isletmeler durumuna gelmesine neden olmaktadir.

Turizm sektoriinde, isgiicli diger sektorlere oranla ¢ok artmaktadir. Bu sektérde yer
alan isgorenlerin verimli kullanilmasi, isletmelerin basarilt olmas1 ve hedeflerine
ulagmalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan
isgorenin i¢ ice oldugu konaklama sektoriinde, tatmini diisiik olan iggdrenin, miisteriye

kaliteli hizmet sunmasi1 ve miisteri tatminini saglamasi olduk¢a zordur.

Seyahat eden insanlarin istek ve ihtiyaglarinin siirekli degismesi ve gittikleri yerlerde
daha kaliteli hizmet alma beklentileri, otel isletmelerinin degisen bu tiiketici istek ve

ihtiyaglarina en hizli sekilde uyum saglamalarini gerektirmistir. Bir hizmet sektorii olan



otel isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri, biiyiik oranda miisteriyi tatmin
etmedeki basarilarina baglidir. Daha fazla miisteri gekme konusunda otel igletmeleri
arasinda yasanan rekabette, farki belirleyecek olan temel etken sunduklar1 hizmet
olacaktir. Daha kaliteli hizmet sunan isletmeler, daha ¢cok aranan ve daha ¢ok miisteri
agirlayan isletmeler konumuna gelirken, bunu basaramayan orgiitler zamanla yok olma

tehlikesiyle kars1 karsiya kalacaklardir.

Konaklama isletmeleri miisterilerine en iyi hizmeti sunmak ic¢in her tiirli
harcamadan ve emekten kaginmazken, isletmelerin basarili olmasinda en énemli rolii
oynayan igsgdrenlerin tatminini yiikseltmek i¢cin ayni ¢cabay1 gostermemektedirler.
Isletme yoneticileri veya sahipleri, isgdrenleri 6nemsemeye basladiklar1 zaman is
tatmini olumlu ydnde yiikselmeye baslayacaktir. Isgdrenler isi sahiplenecekler ve
kendilerini isyerinin ortagi olarak gormeye baslayacaklardir. Boylece devamli miisteri
sayis1 artacaktir. isgdrenin ise bagililig1 saglanacak, bdylece isgiicii devir hiz1 azalacak

ve verimlilik artacaktir.

Emek yogun bir sektdr olan turizm sektoriine bagli tiim isletmelerde isgiiciiniin
onemi diger sektorlere gore daha fazladir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan
isgdrenin i¢ ice oldugu bir sektorde, is tatmini diisiik olan bir isgdrenin miisterisine
tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi olduk¢a zordur.
Miisterilerin aldiklart hizmetten memnun olmasi, isgérenlerin de islerinden ve

igyerlerinden memnun olmalar1 ile yakindan baglidir.

Bu ¢alismanin amaci, turizm sektoriindeki isgorenlerin is tatminini etkileyen
faktorleri belirlemek ve konaklama isletmelerinde miisteri tatmininin en iist diizeye
cikarilmasinda ve istenilen hedeflere ulasilmasinda, isgdren is tatmininin dnemli bir rol
oynadigini ortaya koymaktir. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini, ancak iyi yetismis,
kaliteli ve tatmin diizeyi yiiksek isgorenler tarafindan saglanabilmektedir. Bu arastirma,
turizm isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin is tatminini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
ve miisteri tatminini saglamak isteyen yoneticilerin isgéren is tatminini yiikseltmek i¢in

yerine getirmeleri gereken kosullar1 ortaya koymasi bakimindan énemlidir.



Calismanin birinci boliimiinde is tatmini kavrami, is tatminini etkileyen faktorler, is
tatmininin kisisel ve orgiitsel sonuglari, is tatminine ve isgorene yonelik ¢caligmalar ve

organizasyon teorilerinin iggdren ve is tatminine yaklagimlari ele alinmistir.

Ikinci boliimde miisteri tanim1, miisteri tatmini tanimi, miisteri tatmini 6l¢iimii ve
yontemleri, miisteri odakli yonetim ve turizm sektoriinde miisteri tatminini saglamada

iggdren i tatmininin rolii ele alinmistir.

Ugiincii ve son boliimde ise birinci ve ikinci boliimdeki teorik cerceveden hareketle
alan arastirmasi yapilmistir. Teorik ¢ergcevede ¢izilen bilgiler arastirmadan elde edilen
bulgularla birlestirilerek konaklama isletmelerinde is tatminini etkileyen faktorler ve is

tatmini ile miisteri tatmininin arasindaki iliskinin analizi yapilmistir.

Arastirma sonuglari, li¢ alt boliimden olusmaktadir. Birinci alt boliimde, isgorenlerin
demografik 6zelliklerinin ve is tatminini etkileyen faktorlerinin belirlenmesine yonelik,
arastirmaci tarafindan gelistirilerek uygulanan anketin bulgular1 yorumlanmistir. ikinci
alt boliimde, konaklama isletmesinde kalan miisterilere uygulanan miisteri tatmini
anketleri analiz edilerek bulgular ortaya konmustur. Ugiincii alt bdliimde ise, isgdren is

tatmini ile dis misteri tatmini arasindaki iliski belirlenmeye ¢aligilmistir.



1. BOLUM
IS TATMINI

1.1. TEMEL KAVRAMLAR

1.1.1. Is Kavrami

Sozliikk anlami, “bir seyin liretilmesine yonelik insan etkinligi ve ¢caligmas1 olarak
tanimlanan is kavramini her bilim dali kendi disiplinine gore farkli anlamlarda
kullanmaktadir (Larousse, 1994, 5.5915). Orgiitsel davranis agisindan is kavrami,
“Orgiitsel amaclarin basarilmasi i¢in gergeklestirilmesi gerekli gérevlerin biitlinii” olarak

tanimlanabilir (Can vd., 1998, s.44).

Genel bir tanim olarak is kavramini “kisisel ve orgiitsel amaglara ulagmak icin
yapilan ve karsiliginda ekonomik ve psikolojik doyum saglayan etkinliklerin tiimiidir”

diye tanimlayabiliriz (Akinci, 2001, s.5).

1.1.2. Isgéren Kavrami

Isgoren, bir hizmet akdine dayanarak herhangi bir iste iicret karsilig1 calisan kisidir
(Is Kanunu, s.1475). Isgdren kavrami, bir isletmede ¢alisan tiim ¢alisanlar1 kapsayan bir
anlama sahiptir. Giinlimiizde, isletmeleri yoneten is yeri sahipleri ve/veya is yeri
sahiplerini temsil eden yoOneticilerin disindaki tiim ¢alisanlar i¢in isgdren kavrami

kullanilmaktadir.

Glinlimiiz bilgi toplumu isletmelerinde, 6zellikle de turizm sektoriinde isgdren, en
Onemli tiretim faktorii ve ¢iktist bilgi olan, ayrica diger girdilerin en rasyonel bigimde
kullanilmasini saglayan sosyal bir varliktir. Emegi karsilig1 parasini alan ve yalnizca
zihinsel ve bedensel yeteneklerinden yararlanilan bir meta olarak diisiiniilmemesi,
tasarruf uygulamalarinda ilk tercih olarak calisan isgdren sayisinin azaltilmasinin
istenmemesi, istenildigi zaman ise alinan istenildigi zaman isine son verilen ve kisitl
olmayan bir girdi olarak goriilmesi ¢ok sakincali bir yaklagimdir. Her seyden 6nce insan
olduklar1 g6z oniline alindi1g1 takdirde, isgorenlerle etkili ve verimli bir bi¢imde

calismanin miimkiin oldugu genel kabul géren bir anlayistir (Akinci, 2001, s.5).



Karl Marx’a gore isgoren, isgiiciinii bir iicret karsiliginda satar ve bu karsilig1 asan
miktarda bir fazla is gerceklestirir ve kapitalist sistem de, bu fazla isin degerini, is¢inin
giiclinii satin almis olan kendine mal eder (Larousse, 1994, s. 5931). Karl Marx,
isgdrenin ekonomik adam oldugunu ve eger ekonomik pozisyonunu gelistirirse ve
arttirirsa daha fazla calisacagini 6ne siirmiistiir. Elton Mayo ise isgorenleri, birliktelik
duygusuyla motive edilmis ve standartlar1 belirlenmis kii¢iik bir grupta kabul edilmis

kisiler olarak tanimlamistir (Baransel, 1979, s.239).

1.1.3. Is Tatmini Kavrami ve Kapsami

Tatmin kavrami, bir baska kisi tarafindan gézlenemeyen ve yalnizca ilgili kisi
tarafindan hissedilerek tasvir edilen ve ifade edilebilen zevki ve/veya i¢ huzuru
anlatmak i¢in kullanilir. Tatmin olmayan bir kisinin kendini iyi hissetmesi miimkiin

degildir (Eroglu, 1996, s.251).

Is tatmini en genel anlamda is ortamina iliskin olumlu ya da olumsuz duygularin
timi seklinde ifade edilmektedir. Locke is tatminini, “bir kimsenin isini veya
tecriibesini degerlendirmesi sonucunda olusan zevkli veya olumlu hisleri” seklinde

tanimlamaktadir (Ardi¢ ve Bas, 2000, s.2).

Is tatmini, isgdrenlerin islerinden duyduklar1 hosnutluk veya hosnutsuzluk olarak
tanimlanabilir (Davis,1988, 5.95). Ise kars1 pozitif tutum is tatminine esdegerdir. Ise
karst negatif tutum ise is tatminsizligi olarak adlandirilabilir (Vroom, 1964, s.99).
Buradan hareketle isgorenin isyerinde yiiksek is tatmini hissetmesi, bu kisinin genelde
isini sevdigi ve isine olumlu ydnde deger verdigi sonucunu ortaya koymaktadir. Is
tatmini, isin 6zellikleriyle isgorenin istekleri birbirine uydugu zaman ger¢eklesmektedir.
Bu durum, esitlik ve temelde alisveris kuramina (exchange theory) bagl psikolojik

anlagsma yaklasimiyla agiklanabilir (Davis, 1988, s.95).

Is tatmini, yasam tatmini ile dogrudan ilintilidir. Yasam tatminine bagl olarak is
tatmininde degisikler goriilebilmektedir. Bu nedenle yapilan arastirmalarin bir kismi her

iki tatmini birlikte ele almaktadir. Islerinde tatmin olan isgdrenler is ile ilgili olmayan



faaliyetlerinde mutlu olmay1 {imit ederler. Islerinde tatmin olmayan isgorenler ise, is ile

ilgili olmayan faaliyetlerinde mutsuzluk beklentisine kapilirlar (Tiitiinci, 2000, s.4).

Is tatmini, “isten elde edilen maddi ¢ikarlar ve isgdrenin beraber ¢alismaktan zevk
aldigi is arkadaslar1 ile bir eser meydana getirmenin sagladigr mutluluk™ seklinde
tanimlanabilir (Simsek vd., 2001, s.136). Eger isgdren ¢alismas1 sonucunda ortaya
koydugu eseri somut olarak gorebiliyorsa, bundan duyacagi gururu onun i¢in tatmin
kaynag1 olacaktir. Is tatmini, is gdrenlerin bedensel ve zihinsel sagliklar1 yaninda,
bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularinin da bir belirtisidir. isgérenlerin islerinden
duyduklari hosnutluk ya da hosnutsuzluk ile yakin bir iligki icinde olan is tatmini

asagidaki etmenler ile ilgilidir (Bingo6l, 1996, s. 266) :

e Tatmin, i gérenin isten elde ettigi maddi ¢ikarlar ile ilgilidir.

e Tatmin, i giivenligi ile ilgilidir.

e Tatmin, isin zevk verme kabiliyeti ve uygunlugu ile ilgilidir.

e Tatmin, tiretimde bulunmaktan dogan gururla ilgilidir.

e Tatmin, umut verici mesleki projelerle ilgilidir.

e Tatmin, igin akigin1 ve hizin1 denetleyen is gorenin yetenegi ile ilgilidir.
e Tatmin, is yerindeki olumlu beseri iligkilerle ilgilidir.

e Tatmin, isletmenin genel durumu ile ilgilidir.

e Tatmin, amirin tutumu ile ilgilidir.

e Tatmin, sendikal iligkilerle de ilgilidir.
Is tatminin ii¢ 6nemli boyutu vardir (Luthans, 1992, s. 170) :

e s tatmini, bir is durumuna duygusal yanittir. Byle olunca gériilmez, sadece
ifade edilebilir.

e s tatmini genellikle, kazanglarin ne dl¢iide karsilandiginin veya beklentilerin ne
kadar asildiginin belirlenmesidir.

e s tatmini, birbiriyle iliskili gesitli tutumlar1 temsil eder. Bunlar isin kendisi,
iicret, terfi imkanlari, yonetim tarzi, calisma arkadaslar1 vb.ne yonelik

tutumlardir.



Is tatmini bireysel ya da bir gruba iliskin olabilir. Bir ydnetici “A c¢alisaninin is
tatmini yliksektir” ya da “boliimiiniin is tatmini yiiksektir” diyebilir. Ayrica, is tatmini
bireyin isinin kisimlari i¢in de s6z konusu olabilir. Ornegin, A calisaninin genel is
tatmini yliksek olmakla birlikte, bu ¢alisan tatil programindan tatminsizlik duyabilir.
Saglik, nasil genel fiziksel kosullar1 yansitmasi nedeniyle 6nemliyse, ayni sekilde, is
tatmini de genel insan kosullarini yansitmasi agisindan dnemlidir. Is tatmini saglik gibi,

dikkat, teshis ve tedavi gerektirir (Giinbay1, 2000, s.4).

Is tatmini, isgdrenlerin genel duygusal havasi agisindan daha dogru bir bigimde
yorumlanabilir. Ornegin bazi isgdrenler, aile ve toplum yasamlarindan ¢ok tatmin
olabilir, ancak islerin vasat oldugunu diisiinebilirler. Bu durumda, is tatminleri oransal
olarak diisiiktiir, ¢linkii is tatmini, diger tatminlerin altindadir. Bazi isgorenlerin aile ve
toplum yasamlari tatminsizlikle doludur; ancak onlar da islerinin vasat oldugunu
disiiniirler. Bu, is tatminlerinin oransal olarak yiiksek oldugu anlamina gelir. Genel
duygusal havanin is tatminiyle ilgisini kurabilmek i¢in bazi orgiitlerde hem is tatmini,
hem de yasam tatmini karsilastirmak {izere arastirilir. Is tatmini ile yasam tatmini
genellikle yakindan iligkilidir. Buna sagilma etkisi denir ve birinin digeri lizerine
dokiiliip sagilmasit anlamina gelir (Giinbay1, 2000, s.4). Bundan degisik ve daha az
rastlanan bir iliski ise diisiik is tatmini olan bireylerin bunu yiiksek yasam tatmini elde
etmeye c¢alisarak giderme yoniinde ¢aba gostermeleridir. Buna giderme etkisi denir

(Davis, 1988, 5.96).

Is tatmini hakkinda kesin olan bir nokta, dinamik oldugudur. Yéneticiler bir kez is
tatminini saglay1p sonra bu konuyu birkag y1l gézden uzak tutamazlar. Is tatmini hizli
elde edildiginden, hizli hatta daha hizli tatminsizlige doniisebilir. Yoneticiler is
tatminini ¢esitli caligmalarla giindemde tutmali ve aksayan yonleri hemen telafi etmeye

calismalidirlar.

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en énemli kanit is tatmininin diisiik
olmasidir. Is tatminsizligi, daha gizli bigimlerde, ani grevler, isi yavaslatma, diisiik
verimlilik, disiplin sorunlar1 ve diger orgiitsel sorunlarin ardinda yer alir. Is
tatminsizligi, orgiitiin bagisiklik sistemini zayiflatir, i¢ ve dis tehditlere kars1 orgiitiin

gostermesi gereken tepkisini zayiflatir ve hatta yok eder (Akinci, 2001, s.11).



Is tatmini, devamsizlik ve isgiicii devrini, belki de kaza oranlarini bile azaltir. Kahn’a
gore, is tatmininin azaldig1 bir 6rgiitte dort yil icinde belirli personel sorunu
endekslerinde 6nemli bir artis kaydedilmis, devamsizlik %5, isgiicii devri %70 artmas,
yakinmalar %38, disiplin cezalar1 %44 yiikselmisti. Biitiin bu sorunlarin ardindaki temel

neden, iggdrenlerin islerinden tatminsiz olmalariyd: (Kahn, 1973, s.94).

Her orgiit bir digerinden kismen ya da tamamen faklidir. Is tatminini etkileyen
faktorler analiz sonuglarina gére tanimlanmalidir. Bu sekilde her 6rgiit, biinyesindeki
olumlu ve olumsuz yonleri daha iyi ve dogru bir sekilde gorebilecektir. Bazi orgiitler
sadece isglicii devir hizi orani endiselendirici bir boyuta ulasti§i zaman is tatminini
merak ederler. Orgiit kiiltiirii gii¢lii olan orgiitler, is tatmininin siirekli basar1 saglamaya

zemin hazirladigini bilirler.

Orgiit, isgdrenini 6nce i¢ miisteri olarak ele almak durumundadir. Yiiksek miisteri
tatmininin saglanmasi i¢in Oncelikle i¢ miisteri tatmininin yilikseltilmesi gerekir.
Orgiitiin isgdrenine sundugu olanaklar, isgdrenin is tatmininin olusmasinda belirleyici
bir rol oynayacaktir. isgérene (i¢ miisteriye) sunulmasi gereken bu olanaklar,

miisterilere (dis miisterilere) olumlu bir sekilde yansiyacaktir (Yahyagil, 2001, s.70)
1.1.4. Is Tatmininin Onemi

Is tatmininin yasantimiz {izerindeki etkileri son derece aciktir. Ydneticiler is
gorenlerin is tatminleri ile ilgili olarak ii¢ nedenle konuya yaklasirlar. Birincisi,
tatminsiz isgoren isten kacar ve miimkiin oldugunca isten ayrilmanin baska bir ise
gec¢menin yollarini arar. Bu da &rgiite biiyiik zarar verir. Ikincisi, is tatmini yiiksek olan
isgoren daha sagliklidir ve daha uzun yasar. Ugiinciisi, is tatmini yiiksek olan isgdren
bu mutlulugunu is disina da tasir ve yansitir. Tatmin olan isgdren ise zamaninda gelir ve
devamsizlik yapmaz. Ayrica isten ayrilma istegi ¢ok diisiiktiir. Bu olgu arastirmalarla da

kanitlanmistir (Giinbay1, 2000, s.5).

Tatmin ve isgdren sagligi konusu genelde az incelenen ve iizerinde durulan bir
konudur. Yapilan ¢alismalarda tatminsiz isgorenlerin sik sik hasta olduklari

goriilmiistiir. Ozellikle bas agris1 ve kalp rahatsizliklari sikga goriilen hastaliklardir. Bu



nedenle is tatmini yiiksek olan kisiler daha az doktora gider, daha az rapor alir. Bu da

orgiit acisindan saglikla ilgili masraflarda bir azalma saglar (Giinbay1, 2000, s.5).

Yoneticilerin isgoren is tatmini konusuyla ilgilenmelerinin ii¢lincli nedeni, tatmin
olan isgdren olumlu davranislarint hem is yerinde hem de toplum yasaminda ve aile
cevresinde slirdiirmesidir. Bu insanlarin yasama ve ¢evrelerine karst olumlu tutumlari
mevcuttur. Hayata daha iyimser bakar. Buna karsin, tatminsiz isgoren hem is yerinde
hem de sosyal yasaminda sorunludur. Ailesine sorunlarini yansitir ve onlar1 da mutsuz

eder (Glinbayi, 2000, s.6).

Is tatmini {izerindeki ¢aligmalar, bu konunun 6nemini giderek daha da arttirmaktadir.
Yoneticiler agisindan tatmin olmus bir isgiicii is yerine yliksek iiretkenlik, saglikli ve

olumlu bir yasam ve mutluluk getirir.

Isgorenin isinden tatmin saglamasi, sirket agisindan dnemlidir. Is tatmininin yiiksek
olmas1 verimliligin yiiksek olmasi, isgiicli devir oran1 ve devamsizliklarin diigmesi, ise
bagliligin artmas1 gibi sirket tarafindan arzulanan sonuglara yol acar. Konunun 6nemini
algilayan sirketler, isgorenlerin ise kars1 tutumlarini is tatmini anketleri ile dlgerler. Is
tatmininin diisiik olmas1 halinde sebeplerini arastirir ve gerekli diizeltici dnlemleri

alirlar.

Is tatmini, isgdren acisindan ii¢ noktada dnem tasimaktadir (www.insanbul.net) :

— I tatmini, yasam tatmini ile yakindan iliskilidir. s tatmininin diisiik olmas, is
dis1 yasamda yiiksek tatmin saglansa bile, isgdrenin genel yasam tatminini diisiiriir. Bu,

1$ yasaminin, bireyin tiim yasami i¢inde oynadigi énemli roliin dogal bir sonucudur.

— Is tatmini, isgorenin yasam felsefesi ile de yakindan iliskilidir. Isgdrenin yasama
iliskin hedefleri ve bunun bir pargasi olarak kariyer hedefleri, isgdrenin is yasami
aracilig ile karsilamay1 umdugu gereksinimlerinin 6nem ve Onceliklerini de ortaya
koyar. Diger bir deyisle, isgdren kariyer hedefleri ile is yasamindan beklentilerini de
belirler. Bireysel beklentilerin diizeyi de, is tatmininin saglanmasinda 6nemlidir. Ayni
Ozelliklere sahip bir isten, yiiksek beklentiye sahip bir isgoren az, diisiik beklentiye

sahip bir diger isgoren daha ¢ok tatmin saglayabilir.
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— Son olarak is tatmini, bireysel kariyer yonetimi ile de iliskilidir. Sirketler
isgdrenlerin is tatminlerini artirmak i¢in bir¢ok teknik uygulayabilir. Ancak higbir
teknik, sevmedigi bir isi yapan ya da yaptigi isin gerektirdiginden az ya da fazla
yetkinlikleri bulunan bir isgdrenin, yiiksek is tatminine sahip olmasini saglayamaz.
Isgdrenin yetkinlik ve isteklerine uygun islerde ¢alismasi, sirket agisindan dnemli
oldugu kadar, isgéren agisindan da 6nemlidir. Bu ylizden isgérenler, yiiksek is tatminini
saglamak iizere bireysel kariyer yonetimi konusunda ¢aba harcamak zorundadirlar

(www.insanbul.net).

Isgorenler orgiit politikalarindan etkilenirler. Bu algilama yoluyla olur. Algilama
sekline gdre is tatmini olumlu ya da olumsuz etkilenir. Bazen isgorenlerin
gereksinimlerini karsilamak i¢in orgiit tarafindan yapilan bir iyilestirme, beklenmedik
olumsuz tepkilere neden olabilir. Ozellikle isgorenlerin gereksinimlerini ilgilendiren
konularda, muhatap olan isgdrenlerin fikrini sormak, tavsiyelerini almak daha iyi
sonuglar verebilecegi gibi, maliyet unsurlarini da diisiirebilir. Burada da is tatminini
etkileyen faktorleri ortaya koymak yararli olacaktir. Her 6rgiitiin tatmin diizeylerini
etkileyen faktorler farklilik gosterebilir. Bu nedenle, her orgiit kendisi ile ilgili periyodik
1s tatmini arastirmasi yaptirmalidir. Cikan sonuglar isgdren is tatminini etkileyen
faktorler icin belirleyici olacaktir. Iyilestirme kararlari, ¢ikan sonuclar bilimsel olarak

yorumlandiktan sonra hayata ge¢irilmelidir (Cekmecelioglu, 2005, s.25).

Is tatmini arastirmalarinin yapilmasi ve ¢ikan sonuglarin profesyonel ydneticiler
tarafindan iyilestirme siire¢lerinde uygulanmasi, giliclii 6rgiit kiiltiiriiniin olugsmasina da
yardim eder. Gii¢lii 6rgiit kiiltiirti, yiiksek is tatmini saglar, yiiksek is tatmini is
verimliliginin artmasina katki yapar, ise ve isyerine baglilik orani artar, isgiicii devir
hiz1 oran1 diiser, ise devamsizlik, sikayetler ve is kazalar1 azalir. Bu da kisinin fizyolojik
ve psikolojik sagligina olumlu katki yapar, isgérenin is dis1 yasaminda mutlu bir kisi
olmasinda 6dnemli bir rol oynar. Bu siirecin ger¢eklesmesinde, orgiit yoneticilerinin
bilimsel arastirmalara gereken 6nemi ve inanci gostermesi gerektigi genel kabul goren

bir anlayistir (Akinci, 2001, s.16).
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1.2. IS TATMININI ETKILEYEN FAKTORLER

Isgorenin isine kars1 genel tutumunu etkileyen faktdrler vardir ve bu faktorler
birbirleri ile etkilesim halindedirler. Bu unsurlar isgérenin is tatmini iizerinde belirleyici

roller oynarlar. Bu faktorler kisisel ve digsal faktorler olarak ele alinabilir.

Y oneticiler, orgiitlerinde ¢alisan isgorenlerin tatmin diizeylerini yiikseltebilmek i¢in
her seyden Once isgoren is tatminini etkileyen faktorler hakkinda bilgi sahibi olmalidir.
Ele alinacak olan faktorlerin igsgdren is tatmini lizerinde tek basina belirleyici olmadigini

unutmamak gerekir.
1.2.1. Kisisel Faktorler

Isgdrenin is tatmininin ve ayn1 zamanda kisiliginin olusmasinda etkili olan faktérleri,
genel olarak; genetiksel, ailesel, egitsel, sosyo-kiiltiirel, deger yargilari, inanglara ve
tecriibeye bagli faktorler olarak alt1 grup altinda toplamak miimkiindiir (Tirkel ve

Telman, 1991, s.49).

Isgorenin genetiksel egilimi, aile faktorii, almis oldugu egitim, deger yargilari, is
tecriibesi, sosyal yap1 ve gevresi, isgdrenin is tatmin diizeyi lizerinde dnemli rol
oynarlar. Bu kisisel 6zellikler, her isgoreni diger bir isgérenden farkli kilar. Bunlar,
kisinin yasama bi¢imini belirlemesinde etken olan kisisel faktorler olarak
adlandirilabilir. Kisisel faktorler, beklentilerin karsilanmasinda, isgérenin orgiite
takinacagi tutum lizerinde olumlu ya da olumsuz belirleyici etkiye sahiptirler (Eren,
1998, s.234). Hulin ve Smith, is tatmini ya da tatminsizligi bakimindan cinsiyetler
arasinda anlamli bir fark oldugunu, kadinlarin daha az is tatminine sahip oldugunu

vurgulamaktadirlar ((Hulin ve Smith, 1967, s.396).
1.2.1.1. Genetiksel faktor

Isgorenlerin bircok ortak yonii olmakla birlikte, isgdrenler arasinda dnemli kisisel
kalitsal farkliliklar vardir. Tiim insanlarin birbirinden farkli oldugu bilimin destekledigi

bir gercektir.
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Kisiligin belirlenmesinde bir¢cok 6zelliklerin, hem zihinsel ve bedensel, hem de
psikolojik yonlerin kalitimla gectigi artik bilinmektedir. Kisinin beden yapisiyla iskelet,
boy, agirlik, sac-g6z ve ten rengi, cogunlukla bedensel, kismen de zihinsel ve duygusal
ozelliklerde kalittimin pay1 oldukg¢a biiyiiktiir. Tabii ki bu 6zelliklerin belirlenmesinde,
sosyo-kiiltiirel ve diger faktdrlerin de etkili oldugu bilinen bir dzelliktir. Isgérenlerin
Orgiite kars1 tutumlarinda ve tatmin olma konusunda bu genetiksel egilimlerinin kisisel

bir 6zellik olarak etkili oldugu kabul edilmektedir (Eroglu, 1996, s.141).
1.2.1.2. Ailesel faktor

Isgorenin yetistigi aile ortami, aile fertleri ile olan iliskileri, kisiligin olusmasinda
¢ok 6nemli bir role sahiptir. Baldwin ve Kalhorn (1945) tarafindan yapilan ¢alismalarda
cocuk ile anne ve babas1 arasindaki iliskilerin, kisiligin olusumundaki yeri arastirilmis,
anne-babanin degisik davranis kaliplarina sahip oldugu, cocuklarin da zamanla bilerek

veya bilmeyerek bu kaliplar1 benimsedigi goriilmiistiir (Akinci, 2001, s.50).

Aile i¢cinde anne-baba ve kardes iliskileri, isgorene kisisel 6zellikler kazandirir.
Isgdrenlerin diger isgorenlerden ve isyerinden beklentilerinin niteliginde, tatmin olma
diizeylerinde, ideallerin belirlenmesinde, karsilastig1 problemleri ¢6zme kabiliyetinde,
sorumluluk duygularinin olugsmasinda, paylasimci ya da bencil olmasinda, kisiler arasi

iligkilerde aile i¢i iliskiler yonlendirici olmaktadir (Akinci, 2001, s.50).

Isgoren is tatmininin belirlenmesinde, demokratik bir yapiya sahip aile ortami i¢inde
yetisen isgdrenlerin, otoriter bir aile ortami i¢inde yetisen isgdrene kiyasla kisiler arasi
iliskilerde daha basarili olduklari, daha mutlu olduklar1 ve isyerinde daha yiiksek is
tatmini potansiyeline sahip olduklar1 gdézlenmistir. Otoriter ve hosgoriissiiz aile
ortaminda biiyeyen isgoren, hem kendisine hem de bulundugu ortama kars1 olumsuz ve

tatminsiz bir tutum i¢inde oldugu goriilmektedir (www.egitim.com).

1.2.1.3. Egitsel faktor

Egitim, isgliciiniin niteligini artirarak verimliligi ve kaliteyi dogrudan etkiler.
Egitilmis iggilicliniin liretimde daha verimli oldugu kabul edilir, bununla birlikte isinden

daha ¢ok tatmin saglar (Tunal, 1992, s.170).
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Isgorenin tatmin olma diizeyini, isgdrenin almis oldugu egitim etkilemektedir. Ayni
seviyede c¢aligan egitim diizeyleri farkli iki iggorenin isten tatmin olma diizeyleri farkl
olacaktir. Ciinkii egitim diizeyi arttik¢a beklentiler de artmaktadir. Egitim siireci, kisinin
aliskanliklarini, bilgisini, kisisel ve kiiltiirel degerlerini kapsayan kisiligi tizerinde

belirleyici bir rol oynar (Tunal, 1992, s.170).

[sgorenin egitim vasitasiyla, yetenek ve dzelliklerinin gelismesi, ise kars1t uyum
saglamada 6nemli bir etkendir. Orgiitler de egitim konusuna agirlik vererek, ilgili
konuda egitim alan iggorenleri tercih etmekte ve yeni yonetsel ve teknolojik gelismeleri
hizmet ici egitimlerle isgdrenlerin seviyelerini arttirmaya ¢alismaktadirlar. Bu sekilde
egitim seviyesi ylikseldik¢e orgiit ile isgorenin amaglarinda uyum diizeyi artmaktadir.

Bu da hem iggdrenin hem de orgiitiin verimliligine yansimaktadir.
1.2.1.4. Sosyo- kiiltiirel yap1

Isgdrenin is tatmini iizerinde ge¢miste ve simdi icinde bulundugu sosyo-Kkiiltiirel
yapinin etkili oldugu bilinmektedir. Yetigsme tarzina bagli olarak mensubu bulundugu
aile ve cevre ile etkilesimi sonucunda isgdrenin sahip oldugu bakis acisi, bagli oldugu
orgiite kars1 yaklasimlarinda 6nemli rol oynar. Farkli sosyo-kiiltiirel alanlarda inceleme
yapan antropolojistler, kiiltiirel yapinin, isgdérenin kisiliginin olusmasinda 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu saptamislardir. Kisinin i¢inde yasadig1 sosyo-kiiltiirel ortam,
isgorenin deger yargilarinin ortaya ¢ikmasi ve inang sisteminin olusmasinda en 6nemli

olgularindan birisidir (Hellriegel, 1976, s.99).

Isgorenin sosyal statiisii, isgdrenin kendisine ve iginde yasadig1 ¢evrenin iiyelerine
kars1 davranisini belirler. Ayni zamanda kendini diger liyelerden ayiran farkli bir rol
davranisi igerisinde bulunma gerekliligini hisseder. Jean Stoetzel’e gore, kisiligi birinci

derecede etkileyen faktorlerin basinda roller ve sosyal statiiler gelir (Duval, 1971, s.45).

[sgorenin gegmiste ve simdi iginde bulundugu aile ve gevre gibi sosyal yapilarin,
isgorenin kisiligi iizerinde olumlu yada olumsuz belirleyici bir etkisi vardir. Orgiit
yoneticileri, isgérenlerin tatmin diizeylerini yilikseltmek ve onlarin ise bagliligini

arttirmak i¢in, isgdrenlerin i¢cinde yasadigi sosyal yapiy1 iyi analiz etmelidirler. Ciinkii
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isgdrenin i¢inde yasadigi sosyal yapi ile isgdren is tatmini arasinda dogru orantili bir

paralellik vardir.
1.2.1.5. Deger yargilari

Her isgorenin, kisiligine bagli olarak bir dizi deger yargilar1 ve inanglar1 vardir. Bu
deger yargilar1 isgoérenin 6zel yasamina oldugu kadar isine de bakis agisini belirlemekte
etkilidir. Her isgdrenin Orgiit yonetiminden beklentisi farkli olabilmektedir. Bazi
isgorenler ¢calisma ortamini ve seklini kendisi diizenlemek ister, belirli kosullarda
bagimsiz hareket etmeyi tercih ederler. Bazi isgdrenler, zor isleri, uzmanlik gerektiren
isleri tercih ederler, baskalarinin yapmakta zorlandig1 isleri yapmaktan haz duyarlar.
Bazilari ise, amirleri tarafindan kendisinin begenilmesini, takdir edilmesini beklerler.
Amirlerin talimatlarin1 diisiinmeden, eksiksiz ve istenildigi gibi yerine getirmek i¢in
caba gosterirler. Bazen de, ne yapmasi gerektigini, nasil yapmasi gerektigini ve siirekli
denetlenmesini isteyen, kolay isleri yapmak isteyen isgodren tipleri de mevcuttur

(Basaran, 1991, s.129).

Orgiit yoneticileri, isgdren is tatminini yiiksek tutmak, isgdreni giidiilemek ve is
verimliligini arttirmak i¢in, ise alacaklar1 isgorenlere orgiit politikasini ve buna uygun
calisma kosullarini anlatmalar1 gerekir. Boylece ¢alismak i¢in ise bagvuran iggéren,
orgiitteki calisma kosullar1 ile kendi istegi olan ¢alisma kosullarini karsilastirip uygun
buldugu takdirde, ise alinirsa 6rgiitte amaca uygun ekip calismasindan s6z edilebilir.
Isgorenler de ayn1 zamanda, bir drgiitte calismaya baslamadan 6nce kendi deger
yargilari ile Orgiitiin yonetim anlayisini iyi bir sekilde irdelemelidirler. Ancak bu sekilde
hem oOrgiit, hem de isgdrenin is kosullar1 yaklagiminda bir uyum sz konusu olursa
isgdren is tatmininin ve giidiilenmesinin saglanabilecegi ve bdylece is verimliligi

artisinin gercgeklestirilebilecegi gz ardi edilmemelidir (Akinci, 2001, s.53).
1.2.1.6. Is hayat1 deneyimi

Is hayat1 deneyimi de isgdren is tatminini belirlemede énemli bir faktordiir. Calisma
yasamina yeni baslayan, is deneyimi az olan isgorenlerin genelde ger¢ekei olmayan
beklentileri vardir. Bir isletmeye (6rgiite) arzu ettigi isi yapmak i¢in bagvuran ve kabul

edilen isgoren, hizla yiikselecegini, calisma kosullarinin en uygun seklini hayal eder. Bu
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beklentilerin etkisi altinda ¢alismaya baslayan isgdren, zaman siirecinde isin gergcek
yliziinli kavrar. Bazen yiikselme olanaginin olmadigini, kisiler arasi iliskilerin istedigi
sekilde gelismedigini goriir. Bu olusumlar is tatminsizligi yaratir. Bunun nedeni

deneyimsizlige dayali gercek¢i olmayan beklentilerdir (Eren, 1998, s.234).

Isgorenlerin deneyimleri arttik¢a, gercekci olmayan beklentiler isgorenin kisiligine
gore zamanla degisime ugrar. Is deneyimi arttik¢a isgdrenin ayaklar1 yere daha saglam
basmaya, is hayatinin ¢aligsma kosullarin1 daha iyi algilamaya baglar. Boylece is

tatminini saglar.
1.2.2. Is Ortamina Bagli Orgiitsel Faktorler

Isgoren, sahip oldugu kisisel 6zelliklerini ve beklentilerini drgiitte isine yansitacaktir.
Isgérenin 6zellikleri ve beklentilerine gore, isgdrenin tatmin saglamasinda, rgiitiin
kendisine sagladigi sosyal ve ekonomik ¢ikarlar ve orgiitiin is ortam1 kosullari
belirleyici olacaktir. isgdren is tatminini etkileyen bu faktdrler, drgiit yoneticisinin

iizerinde islem yapabilecegi degiskenlerdir (Ersoy ve Kavuncubasi, 1992, s.2).

Is ortamina bagl faktorler, artik kisisel degil sosyal, yargisal degil analiz edilebilir,
karsilastirilabilir, dlgiilebilir unsurlardir. Orgiite bagl isgdren is tatmini, drgiitiin
isgorene sagladig faktorlerin bileskelerine kars1 isgdrenin tutumudur. Is tatminini
etkileyen kisisel 6zelliklerde oldugu gibi, orgiitiin 6zelliklerinde de isgoren is tatminini,
ayr1 ayr1 orgiitsel unsurlar degil, tiim faktorlerin bileskesi etkiler (Sabuncuoglu, 2000,

s.72).
1.2.2.1. Ise yonelik orgiitsel diizenlemeler

Insan kaynaklar1 ydneticisi, drgiit icinde insan kaynaklarinin etkili ve verimli
kullanimini saglamak i¢in tasarlanacak programlarin gelistirilmesinde ve yonetiminde
mevcut ise yonelik orgiitsel diizenlemelerden yararlanir. Burada, ilgili isin gerektirdigi
gorevler, sorumluluklar ve bu isi en 1yi sekilde yapacak isgérenlerde aranmasi gereken

niteliklerin ortaya konulmasi s6z konusudur (Can vd. 1998, s.51).

Rasyonel is dagilimi, buna bagli gérev dagilimi, sorumluluk ve yetkilerin net bir

sekilde saptanmasiyla, belirsizlik ortadan kalkar. Bu diizenlemeler, isgdrene gore is
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yerine, ise gore isgdren zihniyetini 6n plana ¢ikarir. isgérenlerin ise alinmalarinda ve
calisma ortaminda saglanan standartlagma basarili isgorenlerin 6diil algilamasinda
olumlu etki gosterecek ve i tatminini saglamada 6nemli rol oynayacaktir (Dinger, 1998,

5.345).

1.2.2.1.1. Is analizi

Is analizi, bir 6rgiitte personel tarafindan yerine getirilen tiim islerin ayrintili bicimde
incelenmesidir. Is analizi yalnizca isin iceriginde olan gérevleri degil, beceri, deneyim,
egitim gibi, isin basarilmasi i¢in personelde aranan nitelikler ve isin yapildigi ortam ile

ilgili bilgilerin toplanmasini da igerir (Ersoy ve Kavuncubasi, 1992, s.4).

Ise gore adam se¢cmek isteyen isletmeler, isin ve isi yapan personelin niteliklerini
belirlemeye yonelik olan is analizini olusturmada ¢ok dikkatli davranmak ve uygulamak

zorundadir.

En genel anlamiyla is analizi “Bir isin igerdigi gorevlerin, sorumluluklarin ve isin
basariyla yapilmasi i¢cin bu isi iistlenecek kisilerde aranmasi gereken niteliklerin

sistematik bicimde incelenmesi siireci” olarak tanimlanabilir (Mathis, 1976, s.69).

En iyi is analizi teknigi heniiz yoktur. Bu nedenle maliyet ve kesinligini
degerlendirerek Orgiite uygun gelen is analizi teknigi uygulanmalidir. Genel olarak dort
is analizi yontemi vardir. Bunlar gbzlem, anket, goriisme ve karma yontemidir (Akinci,

2001, s.58).

Gozlem yonteminde, belirli bir isin gergeklestirilmesi i¢in isgdren tarafindan
gosterilen davraniglar izlenmekte, dogrudan not edilmekte veya daha dnceden

hazirlanan bir kontrol listesi doldurulmaktadir.

Anket yontemi en yaygin kullanilan yontemdir. Bu yontemde isgorenin is ile ilgili
ayrintilar1 daha sistematik ve mantikli yanitlamas1 beklenir. Ciinkii uygulayicilarin,
kendilerince is ile ilgili aksayan ve olumlu yonleri ayrintili bir sekilde belirtmeleri ¢ok

yararlt olmaktadir.
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Goriisme yonteminde, is analizcisi, isgdren ile yiiz yiize goriserek is ile ilgili bilgiler
toplar. Is analizcisi ile isgdren arasinda sicak bir ortam olustugunda ¢ok iyi sonuglar

almak mumkiindir.

Karma yonteminde ise, yukarida sayilan yontemlerin bir arada kullanilmas1 s6z
konusudur. Tek basina eksik ve yanlis yonleri tamamlamayi1 destekleyen bir yontem

anlamina gelir (Askun, 1978, s.113).
1.2.2.1.2. Is tanim1

Is tanimi, is analizi ¢alismasinin uzantisidir. Bir isletmede is analizi ¢alismasi
yapilmis ise, onu izleyen ikinci agsama olarak mutlaka is tanimindan s6z edilir. Bu iki
kavram birbirini biitiinler. is analizinde giidiilen amaclarla is taniminin amaclari
dzdeslesecektir. Is analizi ile is tanim1 arasindaki temel farklilik s6yle belirlenebilir: s
analizi islerle ilgili bilgileri toplayan bir mekanizma, is tanimi ise toplanan bu bilgileri
sistematik ve bilingli bicimde sunan bir teknik olarak agiklanabilir (Sabuncuoglu, 2000,

s.76).

Basvuru formlari ile isgorenlerin kimligi nasil ortaya konuluyorsa, is tanimi ile de
isin kimlik kart1 ortaya ¢ikarilmaktadir. Bu kart {izerinde, isle ilgili tim 6zellikler
sistematik bir bi¢imde ilan edilmektedir. Isin yapis1, diger islerle iliskisi, ¢alisma
kosullar1 ve ayrintili dzellikleri 6zet bir sekilde is tanimi formlarinda belirtilmektedir. Is
analizi, is taniminin alt yapisidir. Is tanimu, is analizi verilerinin iizerine kurulmaktadir.

Hem uzantisi, hem de iirtiniidiir.

1.2.2.1.3. Is gerekleri

Is gerekleri, is tanim1 gibi verilerini is analizinden almaktadir. Is gerekleri, isin
gerektirdigi personel niteliklerini belirtir. Is gerekleri bu yoniiyle is tanimlarindan
farklidir. Is tanimi isin profilini, is gerekleri ise personelin gereken niteliklerini ortaya
koyan bir profildir. Her 6rgiit, kendi niteliklerine gore is tanimlar1 ve is gerekleri
hazirlar ve uygular. Is gerekleri insan kaynaklari yonetiminde, personel saglama,
personel segme, is degerlemesi, licretleme, personel egitimi ve transfer siireglerinde

karar 6l¢iitii olma 6zelligini tasir (Can vd., 1998, s.54).
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Orgiitler, rasyonel ydnetim ilkelerini uygulamada isteksiz ve yetersiz kaldiklar
takdirde, yonetim faaliyetlerini etkili bicimde gerceklestiremezler. Is analizi yapmayan
insan kaynaklar1 yonetimi, temel islevlerini saglikli yerine getiremez ve isgdérenden
yararli ve tutarli sonuglar almasi s6z konusu olamaz. Is analizlerinin saglikli yapilmasi,
isgOrenlerin Orglitten beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.
Rasyonel yonetim ilkelerinin oldugu orgiitlerde isgdren is tatmini diizeyi yiiksek

olmaktadir.
1.2.2.1.4. Is degerlemesi

Is degerlemesi, bir isin diger islere gére degerini belirlemek icin bigimsel ve
sistematik olarak karsilastirilmasini icerir. Is degerlemesinin temelini is analizi
olusturur. Bir¢ok orgiitte is siniflandirmasi1 ve degerlemesi is analizi temeline
dayanilarak yapilmaktadir. Is degerlemesi, orgiitte yapilan biitiin isleri objektif 6lgiilerle
derecelendirme ve degerleme amacini hedef tutar. Is degerleme sisteminin ydneticiler
tarafindan duyarlilikla uygulanmasi birgok iicret sorununun basari ile ¢éziimiinde etkili

olmaktadir.

Uluslararas1 Caligma Orgiitii yaklasimina gore, is degerlemesi, personeli degil isi
degerler (Tiitiincii ve Demir, 2002, s.28). Is degerlemesinin temelinde islerin igerikleri
acisindan karsilastirilmasi yatmaktadir. Bu karsilastirma, toplam iicreti degil, kok iicreti

ve kok tcret farkliliklarin1 dengeli bicimde belirlemek i¢in harekete geg¢is noktasidir.
1.2.2.2. Orgiit kiiltiiri

Orgiit kiiltiirii, belli bir grubun i¢c uyum ve dis entegrasyonunda karsilastig1 sorunlari
ele alirken diislindiigii, kesfettigi veya gelistirdigi ve daha sonra iyi, uygun ve gegerli
oldugu diisiiniilerek yeni katilan tiyelere bu diisiincelerle bagimli olarak, problemler i¢in
algilama, diislince ve hissetmenin en uygun sekli olarak iletildigi temel hipotezlerin bir
ornegidir (Okay, 2000, s.225). Bu tanimlamaya gore orgiit kiiltiirii bir grubun elde ettigi
ve neticelerinin olumlu oldugu tecriibelerin, yeni gelenlere sorun ¢ézmede birer yap1

tas1 olarak iletildigi yaklasimlardir.
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Orgiit kiiltiirii, ayn1 drgiitte calisanlarin tutum, inang, varsayim ve beklentileri ile
kisilerin davranislarint ve kisiler aras1 iliskileri belirleyen faaliyetlerin nasil

yuriitiildiiglinii gosteren normlar denetimidir (Erengiil, 1997, s.25).

Orgiit kiiltiirii, drgiitleri saran toplumsal ¢evre sartlarinin en dnemli 6gelerinden
biridir. Bu nedenle orgiitlerin yasama ve gelismelerinde belirleyici bir rol oynarlar. Her
orgiit kiiltiirii ic ve dis faktorler nedeniyle olusmaktadir. iletisim, motivasyon, liderlik,
yonetim siireci, organizasyon yapisi ve orglitte gegerli olan yonetim tarzi, orgiit
kiltiiriinii etkileyen faktorlerdir. Olumlu faktorlerce sekillendirilen 6rgiit kiiltiirli olumlu
etkiler yaratir, dogal bir ortaklik duygusu olusturur, giiven meydana getirerek ve sosyal
sorumluluk ile ekonomik anlayisin birlestirilmesine katkida bulunur. Isgdrenlerin arzu
ve istekleri disinda olusturulmaya ¢aligilan 6rgiit kiiltiirii, isgdrenin ise bagliliginin

azalmasinda ve is tatmininin diismesinde genis Olgiide etkilidir.

Dinger (1998)’e gore, Orgiit kiiltiirii, bir orgiitiin liyelerinin diisiince ve davranislarini
sekillendiren hakim deger ve inang¢lardir. Varsayimlar ve inanglar, orgiit kiiltiiriiniin
cekirdegini olusturur. Orgiit {iyelerinin inanislari, hissettikleri ve diisiindiikleri,
algilamalar1 ve gercek olarak kabul ettikleri varsayimlar burada yer alir. Bunlar 6rgiitiin
biitiin goriiniimiine ve renklerine yansir. Orgiit kiiltiirii incelenirken bu yansimalarda iig
uyum seviyesinin olmasi s6z konusudur. Bunlar toplumsal kiiltiir, 6rgiit kiiltiirii ve
orgiitsel alt kiiltiirlerdir. Uyum seviyesi, orgiit i¢i alt kiiltiir, 6rgiit kiiltiiriine, orgiit
kiiltlirii toplumsal kiiltiire uymay1 zorunlu kilar. Aksi takdirde 6rgiitiin basarisizligi

kaginilmaz olur (Dinger, 1998, 5.349).

Giicli orgiit kiiltiriinde, organizasyonun temel degeri yogun bir bicimde algilanir ve
genis bir bicimde paylasilir. S6z konusu giiclii 6rgiitlerde giiven ortami vardir. Kisa
donemlerde adaletsizliklerle karsilasilsa da, yonetim kadrolarina olan giiven nedeniyle,
uzun donemde her seyin diizeleceginden emin olunarak degisime tolerans gosterilir.
Giiglii kiiltiirlin spesifik bir sonucu da isgdéren devir hizinin diistikligiidir. Kisiler
arasinda yiiksek diizeyde bir anlagsma goriiliir. Bu ortak tavir, bagliligi, sadakati ve
orgiitsel birlikteligi insa eder ve sonugta organizasyonu terk etme egilimini diigiiriir.
Zayif kiiltiirde ise, ortak bakis acisinin yoklugu, yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda

kopukluklar, diyalog eksikligi, kusku, diismanlik hisleri ve gerilime dayali bir sosyal
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iklim goriiliir. Bu tir isletmelerde isgdrenler degisime direnirler ve kazanma

beklentisinden ¢ok kaybetme kaygisi i¢cindedirler (Erdem, 1996, s.78).
1.2.2.2.1. Kisiler arasi iliskiler ve grup dinamigi

Orgiitlerde calisan isgdrenlerin is tatminlerinin olumlu ya da olumsuz ydnde
sekillenmesinde, orgiitte birlikte ¢alistig1 is arkadaslari, astlari ve iistleriyle olan

bi¢imsel ve bigimsel olmayan grup iliskileri 6nemli bir rol oynamaktadir.

Is tatmini ile ilgili yapilan ¢alismalardan da ortaya ¢ikan sonuglara gore, isgorenlerin
bir¢ok elverissiz is kosullarina ragmen isten ayrilmamasinda, ise bagliliginda is
arkadaslariyla, astlar1 ve iistleriyle olan iliskileri de etkili olmaktadir (Eren, 1998,

s.241).

Bireyin birlikte oldugu grubun yapisi1 veya dogasi, is tatmininde énemli bir etkendir.
Arkadas canlisi, birbirlerini destekleyen bir is grubunun iggdrenin tatmini lizerinde orta
diizeyde bir etkisi vardir (Akinci, 2001, s.69). Bireyin i¢cinde bulundugu grup, isgorene
bir destek, rahatlama, tavsiye ve is konusunda ¢esitli yardimlarda bulunuyorsa bu tiir bir
ortam is tatminini olumlu yonde etkiler. Birey isini sevmese bile, arkadaslar1 nedeniyle
isinden mutluluk duyar. Iyi bir is grubu ¢alisma yasamini daha zevk alinir bir hale
getirebilir. Eger isgorenler boyle bir is grubundan yoksun iseler bu durumda is tatmini

olumsuz yonde etkilenir.
1.2.2.2.2. Bilgi akis1

Bilgi akisi, bir kisiden diger kisi veya kisilere bilgi ve anlayisin aktarilmasi, anlamin
paylasilmasidir ve yoneticinin islerini yonetmek i¢in baskalarina ulasma siirecidir.
Olumlu bir bilgi akisindan s6z edebilmek i¢in 6rgiit iginde kisilerin birbirlerine gerekli
ve yeterli bilgiyi zamaninda vermesi ve bunun i¢in gerekli ve yeterli kanallar1 saglamasi

gerekir (Davis, 1988, 5.527).

Bir orgiitiin bilgi akist ortaminin, iist yonetimin tutumlarini yansitma egiliminde
oldugu genellikle kabul edilmektedir. Eger iist yoneticiler, ayn1 diizeydekilerle iy1 bir
bilgi aligverisi kurarlarsa ve arkadaslarinin da digerleri ile ayn1 iliskileri kurmasinda

1srar ederlerse, bu bilgi paylagsma ruhu tiim 6rgiitii kaplama egiliminde olur. Dolayisiyla
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basarili bir iletisim programi baslatma ve canlandirma konusu da tepe yonetime

baglidir.

1988 yilinda Almanya’da yapilmis olan bir arastirmaya gore, is tatminleri yiiksek
olan iggdrenlerin %82’si kendilerini orgiitleri hakkinda hemen hemen her zaman igin *
cok 1yi bilgilendirilmis” olarak hissetmektedirler. Buna karsin, is tatmini diisiik olan
isgdrenlerin %77 si kurumlarindan yeterli bilgilendirme alamadiklarini
vurgulamislardir. Bu arastirma sonuglar1 orgilitte ¢calisan isgdérenlerin orgiitleri hakkinda
bilgilendirilmesinin, is tatmin diizeylerinin belirlenmesinde etkili oldugunu

gostermektedir (Wollny, 1989, s.175).

Bilgi akisi, orgiitleri statik durumdan dinamik duruma gecirmede ve orgiitlerin
faaliyetlerini en iyi bicimde gerceklestirebilmelerinde dnemli bir rol oynar. Gerek kendi
igerisinde, gerekse cevresiyle iyi bir sekilde bilgi akis1 saglayamayan bir 6rgiitiin degil
basarili olmasi, yasamini devam ettirebilmesi miimkiin degildir (Dinger ve Fidan, 1996,

5.398).

Otoriter ve gozetleyici orgiitlerde, bilgi akis1 genellikle birebir yukaridan asagiya ve
asagidan yukariya olan ve isgdren verimliligini ve tatminini dikkate almayan merkezi
model olurken, demokratik ve katilimci1 orgiitlerde bilgi akisi ¢cogunlukla tiim
isgorenleri dikkate alan, bicimsel ve bi¢imsel olmayan haberlesme kanallarini agik
tutmaya c¢alisan, beklenilen ve istenilen davranis ve tutum degisikligini 6ngoéren etkili

serbest bilgi akis1 modeli gdzlemlenmektedir.
1.2.2.2.3. Kararlara katilim

Katilim, kisilerin kendilerini grup amaclarina katkida bulunmaya ve onlar i¢in
sorumluluk paylagsmaya yiireklendiren bir grup ortaminin i¢ine zihinsel ve duygusal
agidan igerilmeleri olarak tanimlanabilir (Akinci, 2001, s.63). Kararlara katilim, orgiitsel
etkililige ve verimlilige dnemli katkilar1 olan bir uygulamadir. Isgérenlerin kendilerini
Orgiit amaclarina katkida bulunmaya ve onlar i¢in sorumluluk almaya 6zendiren orgiit

calismalarina zihinsel ve duygusal i¢erilmeleri olarak tanimlanabilir.



22

Dinger ve Fidan (1996)’a gore katilim, karar verme ve uygulama giiciinii belli
Olgiilerde astlara, uygulayicilara taniyarak, genisleme ve genellestirme faaliyeti olarak

tanimlanabilir (Dinger ve Fidan, 1996, s.392).

Katilimin en biiyiik yarari, ¢alisan isgorenleri hizmet ettikleri grubun katkida
bulunan liyeleri olma hakkina kavusturmasidir. Katilim, orgiitlerde insan degerinin
yaratilmasini saglar. Ayn1 zamanda, daha fazla verimlilige, motivasyonun
iyilestirilmesine, daha fazla is tatminine, gerilimin azalmasina, is kalitesinin
yikselmesine, degisimin daha iyi kabuliine, amaglara bagliligin artmasina, isgiicii devir
oraninin azalmasina, daha az devamsizliga ve baska yararlara katki sagladigi yapilan

arastirmalarda ortaya konulmustur (Davis, 1988, s.194).
1.2.2.2.4. Yetki devri ve giiclendirme

Yetki devredilebilir. Orgiitlerde yetki devri, bir ydneticinin kendi isini yapmasi
konusunda astina yetki vermesidir. Yetki devrinin olmadigi bir yerde bigimsel
orgiitlerden bahsetmek miimkiin degildir. Yetki devri (gog¢erme) yoluyla aslinda
yoOneticiler orgiitlerindeki gii¢ ve etkilerini artirabilirler. Astin basarisizligindan dogan
riski kabul etmek istemeyen bir yonetici ger¢cekten yoneticilik pozisyonu yetki devrinin
kaginilmazligini kapsar. Yetki devri de kaginilmaz bir sekilde riski kapsar; bu nedenle

risk, yoneticilik iginin ka¢inilmaz bir parcasi sayilir.

Yetki devri olayindan, bir yoneticinin herhangi bir konuda kendisine verilmis olan
karar verme hakkini (yetkisini), kendi istegi ile bir astina belirli sartlar altinda

devretmesi, gerekli gordiigiinde tekrar geriye almasi s6z konusudur.

Yetki gliclendirmede de bir yetki devri boyutu vardir. Gliglendirme ve yetki devri
arasinda, olayin hem esasi, hem de anlayis bakimindan farklilik s6z konusudur. Yetki
devrinde esas, yOneticinin, isin sonucundan sorumlu kimse olarak, gerekli gordiigii i¢in
kendisine ait hakki, daha iyi sonug elde edecegi bekleyisi ile bir astina gegici olarak
devretmesidir. Giiclendirmenin esasi ise, isi fiilen yapan kisinin uzmanlik bilgisini,
firsatlar1 gérmesini, gerekli kararlar1 vermesini ve ise karsi tutumunu degistirmek;
kisacasi isin sahibi haline getirmektir. Bu sekilde, isgérenler daha iyi giidiilenirler, bilgi

ve uzmanliklarina olan giivenleri artar, insiyatif kullanarak harekete gegme arzusu
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duyarlar, olaylar1 kontrol edebileceklerine inandiklar1 ve organizasyonun amaclari

uygun ve anlamli bulduklari isleri istekle yaparlar (Kogel, 1999, 5.299).
1.2.2.2.5. Isgérene verilen deger

Her isgdren amirleri tarafindan fark edilmek ve dnemli sayilmak ister. Isgoren,
amirlerinden ve is arkadaslarindan kisiligine ve yaptig1 ise saygt gosterilmesini bekler.

Buna takdir edilme ihtiyac1 da diyebiliriz.

Orgiitlerde isgorene verilen degeri gosteren en dnemli sembollerden biri statiidiir.
Statii, isgdrenin orgiit i¢inde isgal ettigi konumdur. Isgoren istedigi bir statiiyii elde
etmek i¢in her tiirlii ¢abay1 gdstermekten kaginmayacaktir. Isgdrene verilen dnemli bir
statii, isgorenin kendisinin ve yaptigi isin Orgiit i¢in ne kadar 6nemli oldugu fikrini
empoze etmektedir. Ornegin, Hawthorne arastirmalari, kendilerine dnemli statii verilen
isgorenlerin, tatminkar ve verimli olduklarini géstermistir. Kisiye deger vermenin
gostergesi olan, 6zel ¢aligma odalarinin olmasi, elit sosyal kliiplere tiyelik gibi statii
sembolleri isgdérenin varliginin 6nemli oldugunu gosteren ve is tatminini yiikselten

faktorlerdir (Akinci, 2001, s.74).

Orgiitte, yoneticilerin ve is arkadaslarinin 6niinde yoneticiler tarafindan isgdrenin
takdir edilmesi, yaptig1 iste gosterdigi basarinin ve performansin dviilmesi ve

agiklanmasi, isgOrenin dinanizmini ve isgérme arzusunu artiracaktir.
1.2.2.2.6. Yonetim tarzi

Orgiitlerde yoneticiler hedeflenen basariya ulasmak i¢in farkli yonetim tarzlar
uygularlar. Yonetim tarzi orgiit kiiltiiriinli belirleyen faktérlerden birisidir. Ayni
zamanda bu yOnetim tarzlari ile orgiit kiiltiirii arasinda bir neden-sonug iliskisi vardir.
Yonetim tarzi orgiitteki yoneticinin yaklagsimi dogrultusunda sekillenir (Okay, 2000,

s.237).

Yonetici ve iggorenler arasindaki iliski de yetiskin-yetiskin iliskisine doniismektedir.
Ortaklasa ve isbirlik¢i yonetim anlayisi isgorenlerin is basarisinin ve is verimliliginin
artmasini saglamaktadir. Isgdrenin goriislerinin alinmasi, goriislerine deger verilmesi isi

sahiplenmesine ve is tatmininin olumlu yonde etkilenmesine neden olmaktadir.
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1.2.2.2.7. Terfl ve 6dillendirme

Terfi ya da ylikselme, isgorenin daha yiiksek konumdaki bir géreve, dolayisiyla daha
gli¢ bir ige getirilmesidir. Gorev giiglestik¢e isgdrene yiliklenen sorumluluk, verilen
yetki, 6denen licret artar. Bu nedenle yiikselme isgoren ilizerinde son derece giidiileyici

ve tatmin edici bir etki yapar (Incir, 1985, 5.61).

Odiillendirme, isgdrenin kisisel ve grup davranislarini belirler, isgdrenleri ddiil
kazandirici davraniglara yoneltir ve orgiitlerde verimlilige zemin hazirlar.
Odiillendirmede, isgorenleri ise 6zendirmek ve orgiite daha ¢ok baglama agisindan
maddi 6diil yerine manevi ddiillendirme yolunun tercih edilmesi ya da daha agirlikta

olmasi Orgiitlin genel tatmin diizeyini yliksek tutmak agisindan 6nemlidir.

Isgdrenin ise kars: tutumunu olumlu hale getiren geleneksel faktdrlerin basinda terfi
olanagi ve ddiillendirme gelmektedir. Isgdrenin arzu ettigi bir iist gdreve terfi olanaginin

olmas1 ve zamaninda bu olanaktan yararlanabilmesi onun is tatminini arttirmaktadir.

Terfinin adil bir bigimde yapilmasi da dnemlidir. Terfiyi daha ¢ok hak eden bir
kimse varken, hak etmeyen bir kimsenin terfi etmesi huzursuzluk yaratir ve tatmini
olumsuz yonde etkiler. Kidem sirasina gore terfinin gegerli oldugu bir sistemde
isgdrenler olumlu yonde etkilenir ve is tatmini yliksektir. Ancak terfisini gosterdigi
performans sonucunda alan bir kimsenin tatmin diizeyi, kideme gore terfi alan bireyden
daha yiiksektir. Ayn1 sekilde maasinda %10 artis olan bireyin tatmin diizeyi %20 artis
olan bireyden daha diisiik olacaktir. Bu nedenle iist diizey yoneticilerde terfi daha
yiksek is tatminlerine yol acarken, alt diizey isgorenlerde terfi daha diisiik is tatminine

yol acgar (Akinci, 2001, 5.76).

Orgiit kiiltiirii giiglii olan drgiitlerde, terfi ve ddiillendirme sistemi daha adil ve
rasyoneldir. Terfi ve 6diillendirme kistaslar1 tiim isgorenler i¢in esit uygulanir. Yiksek
performans gdsteren igsgoren, is basarimi sonucunda terfi ve/veya odiillendirmede
rasyonel davranilacagina inandig takdirde ¢alisma siirecinde de tatmin diizeyi yiiksek

olur.
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1.2.2.3. Is giivencesi

Is giivencesi, isgdrenin istenilen kurallara uygun olarak ¢alistig1 siirece isten
c¢ikarilmamasini ve kazanilmis haklarinin korunmasini 6ngoren bir yaklagimdir.
Isgorenin ¢alisma hayatinda kendisi ve ailesi icin gelecek endiseleri tasimamasi, onun

isinden tatminini ve verimli calismasini saglayan 6nemli bir faktordiir.

Is giivencesinin isgdrenleri is tatmini agisindan etkileme diizeyi, isgorenlerin
mevkilerine, sahip oldugu 6zelliklere ve yeteneklerine gore degiskenlik gostermektedir.
Is giivencesi, alt kademede ¢alisan vasat isgdrenler icin daha 6nemlidir. Yapilan
bilimsel arastirma ¢alismalarinda yonetim kademeleri igcinde mevkii diisiik olan alt
kademe isgorenlerin ¢alistiklar1 orgiitlerde gérmek istedikleri 6zelliklerden en 6nemlisi
is glivencesidir. Clinkii vasat isci sayist yiiksek, fakat vasat igs¢iye talep orani azdir. Alt
kademe vasat isgdrenlerin ylikselme olanaklar1 daha diisiiktiir. Bu nedenle bu tiir
isgorenler i¢in is glivencesi hayati bir 6nem tagimaktadir (Biiyiikbese ve Bakan, 2004,

5.36).

Genel olarak, is glivencesi saglama orani diisiik olan ve insan kaynaklarina 6nem
vermeyen Orgiitlerde, isgorenler her an isten ¢ikarilma korkusunu yasarlar. Is
giivenliginden yoksun bir ortamda c¢aligmak, isten ve igyerinden duyulan tatmin
diizeyini diislirlir. Yarin ne olacagini bilmeyen bir isgérenden is basarimi ve is
verimliligi beklentisi diisiik olmaktadir. Buna karsilik, orgiit kiiltiiri gii¢lii, insan
kaynaklarina 6nem veren, isgoreni is ortagi olarak goéren ve Orgiitiin gelecegi ile paralel
isgérenin de gelecegini diisiinen orgiitlerde ¢alisan isgérenler de 6rgiitiine sahip
¢ikmakta, bu nedenle sahip oldugu potansiyel kapasiteyi, yaraticiligi maksimum
diizeyde kullanarak, orgiit is verimliliginin arttirilmasi i¢in biiylik gayret gostermesi

olasidir.
1.2.2.4. Isin zelligi

Isgorenler yaptiklari isin ya kendileri agisindan ya da digerleri agisindan bir anlama
sahip olmasini isterler. Bir¢ok isgdéren dnemli bir is yaptigini diisiinerek bundan tatmin

saglar.
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Insanlar genellikle degisiklik, farklilik ve yeni bir seyler aradiklar1 i¢in kolayca
sikilirlar. Bu ylizden bir¢gok ¢alisan bazi ¢abalara degecek miicadeleci bir is ister.

Saatlerce ayn1 aktiviteyi gerektiren bir is kisa zamanda sikici bir hale gelir.

Yapilan isin toplum i¢cindeki genel goriiniimii dogrudan is tatminini etkileyen
faktorlerdendir. Isgorenin icinde yasadigi toplumun olusturdugu kiiltiir veya alt kiiltiiriin
yarattig1 idealler, isgdrenin yapmak istedigi ve istemedigi isleri belirlemede etkin bir rol
oynayacaktir. Toplumsal yap1 tarafindan yeteri kadar kabul gérmeyen islerin yapisal

ozelligi is tatminini etkileyen degiskenlerdendir (Akinci, 2001, s.80).

Isin igerigi is tatmini agisindan biiyiik 6nem tasir. Bireyin calisirken elde ettigi geri
kaynagidir. Birey ¢alisirken isini iyi veya eksik yaptigina dair duydugu olumlu iki soz,
onun i¢in gilidiileyici bir durum yaratir. Birey ¢alisirken kendi kendine karar verebilme,
insiyatif kullanma hakkina sahip ise bu durum bireyin tatminini olumlu yonde etkiler.
Yaptig1 isin ilgi ¢ekici olmasi, onu yaparken kendini olumlu hissetmesi,isin tekrar eden
sikic1 bir yapida olmamasi1 ve bireye statii saglamasi da ¢alisanin tatmin duygusunu

arttirir.

Isgorenler kendilerine yeteneklerini kullanma olanag: veren, ¢ok yonlii ve dzel
nitelikler gerektiren isleri yaptikca; kendilerine de basarili olduklar1 konusunda bilgi
geldikce islerinden tatmin bulurlar. isgdérenin 6zellik ve niteliklerine gore basit olan
isler sikint1 yaratir, kisisel yeteneklere uyumlu olan, az da olsa meydan okuyucu olan
isler tatmin saglarken, isin kisiyi cok zorlamasi da hayal kiriklig1 yaratir, is tatminsizligi

dogurur (Robbins, 1991, s.172).
1.2.2.5. Is disiplini

Disiplin, isgdrenin kendini organizasyonun kurallarina ve kabul edilebilir
standartlarina gore yonlendirdigi bir durumu ifade etmektedir (Villemus, 1999, s.32).
Baska bir tanimda ise disiplin, yonetim amac¢ ve hedeflerini gergeklestirmek i¢in
beraberce ugras veren isgliclinilin egitilmesi ve gelistirilmesi olarak ifade edilmektedir
(Berry, 1991, s.2). Baska bir deyisle, isgorenin inanarak ve arzu ederek orgiit kurallarina

ve diizenine uygun davranis gostermesini saglayan giigtiir (Efil, 1999, s.51).
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Disiplinin birinci amaci, isgorenleri orgiitiin performans kurallarina uymak i¢in
motive etmektir. Disiplinin ikinci amaci, isgdren ve ilk iistii arasindaki sayginin

yaratilmasi ve devam ettirilmesidir (Sabuncuoglu, 2000, s.285).

Orgiitlerde farkli tiirlerde disiplin uygulamalar: (kademeli, diizenleyici, yapic1 ve
onleyici disiplin) s6z konusudur. Isgérenin 6z disiplinini saglayan ve is tatminini
olumlu yonde etkileyen odnleyici disiplin uygulamasi orgiit kiiltiirii gli¢lii olan orgiitlerde
uygulanan sistemdir. Yoneticiler bu disiplin sistemini, yliksek diizeyde is tatmini ve
iggoren verimliligine gotiirecek orgiitsel yapiy1 yaratmak i¢in olustururlar. Bu yaklasima
gore amag, isgorenlerin kurallar1 ve diizenlemeleri ihlal etmemesi amaciyla yonlendirme

yapilmasidir (Akinci, 2001, s.82).

Tabi ki dnleyici disiplinin uygulanmasinda ihlaller oldugunda, diger disiplin
tiirlerinin uygulanmasi s6z konusu olur. Kademeli ve diizenleyici disiplin tiirleri, negatif
disiplin olarak da adlandirilir ve isgorenin korkutarak disipline edilmesini amaclar.
Isgorenleri istenilen davranisa sevk etmek igin cezalandirma sdz konusudur. Bu disiplin

tiirlerinin uygulanmasi isgoren is tatminini diisiiren faktorler arasinda sayilabilir.

Yapici disiplin, cezalandirmak yerine, davranisin nedenlerini arastirmak ve isgdérene
yol gostermek fonksiyonlarini icerir. Istenmeyen davranislari cezalandirmak yerine
diizeltmeyi amaglayan ve bu nedenle danigmanlik yaklasimini kullanan yapici disiplin,
isgoérenin olumsuz davranisini degistirme ve etkileme c¢abasi ile isgdrenin gelisimine

hizmet eden, is verimliligini en st dlizeyde arttiran bir ¢aba olarak goriilebilir.

Onleyici disiplin uygulamasi basarildig1 takdirde, yonetim, isgdreni kurallara uymak
i¢in zorlamaz ve isgoren kendi kendini disipline eder. Disiplin uygulamalarinda olumlu
sunulan standartlara olumsuzlardan daha ¢ok uyulur. Isgérenlerin birlikte, uyum icinde
calismalarini saglayacak kural ve diizenlemelerin uygulanmasiyla, isgoren ve yonetim
arasinda isbirligine dayali bir iliski s6z konusu olacaktir. Bu da beraberinde is

verimliligi ve is tatminini getirecektir (Efil, 1999, s.52).
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1.2.2.6. Ucret

Bir isgdrenin aldig1 licret onun 6rgiite yaptigi katkinin kargiligidir. Bir 6rgiit
isgorenin bilgi ve becerileri karsiliginda 6demede bulunur. Yeterli iicret bir isgdrenin
kendisini iste i1yi hissetmesini saglar. Yetersiz bir iicret ise isgdrenin Orgiite kars1
olumsuz bir tutum gelistirmesine yol agar. Bu durum ayni zamanda isgorenin 6z

benligini de olumsuz etkiler.

Isgorenin iicret beklentisi, tatmin edici ve adil bir sekilde karsilandig: dlciide, isten
duydugu tatmin derecesi, ise bagimlilig1 ve verimi artmaktadir. Isgdrene saglanan
uygun ve adil bir {icret politikasi, orgiitte isgdrenin kendisinden beklenilen ve istenen
kisisel ve grup performansini géstermesi agisindan yasamsal onem tasir (Oral, 1994,

5.170).

Is hayatinda isgdren iicreti ile ilgili yapilan ¢alismalarda, {icretin tatmin faktoriinden
¢ok, tatminsizlik nedeni oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Herzberg’in hijyen (mevcut durumu
koruyucu) faktor yaklasimini dogrulamaktadir. Yani, yiiksek iicret isgérenin mevcut
tatmin diizeyini arttirmiyor fakat koruyorken, diisiik {icret isgdrenin tatmin diizeyini

disiirmektedir (Davis, 1988, s.69).

Isgdrenin orgiite yaptig1 katkilar karsiliginda aldig: iicret, yasamini devam ettirmesi
yaninda, isgdrene orgiit icinde ve disinda statii ve sayginlik kazandirmaktadir. Yani
isgdren agisindan {icret hem ekonomik, hem de sosyal yonii bulunan bir kavramdir.

Ozellikle ekonomik yani isgdreni en ¢ok ilgilendiren yanidir (Flippo, 1985, 5.281).

Orgiitte isgdrenlere aylik ddenen sabit bir iicret demesinin disinda, is basarimi ile
dogru orantil1 olarak, kaliteden taviz vermeksizin satig oranina veya hizmet sunumuna
gore belirli oranlarda ddiillendirici ticretler verilebilir. Bu uygulama adil olarak
uygulandigi takdirde, hem isgdren acgisindan hem de 6rgiit agisindan her yoniiyle tatmin
edici olabilir. Ornegin, bir otel isletmesinde en yiiksek oda fiyat1 olan kapi fiyat: satis
tutar1 iizerinden satis yapan veya rezervasyonsuz gelen miisterilere satis yapan dnbiiro
elemanlarina, birim fiyat iizerinden % 5 tesvik iicreti verildigi takdirde, 6nbiiro
departmaninda ¢alisan isgdren, miisteriye bu fiyat iizerinden oda satis1 yapmak i¢in daha

cok caba gosterecektir (Akinci, 2001, s.86).
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1.2.2.7. Hizmet i¢i egitim

Hizmet i¢i egitim, kisiye, is ile ilgili kesin hukuki iliskisinin kuruldugu tarihten, isten
ayrildig: tarihe kadar gegen siire i¢inde, isin gerektirdigi performans diizeyine ulagsmasi
i¢in gereken bilgi, beceri ve davranislarin sistemli bir sekilde 6gretilmesi siirecidir (Can

vd., 1998, s.185).

Hizmet i¢i egitimin temel amaci, isgérenin orgiitge istenen standartlara uygunlugunu
saglamaktir. Amaclar belirlenir, belirlenen amaglara gore planlar yapilir ve bu planlara
bagli politikalar belirlenir, ardindan da usiiller ve kurallar saptanir. Amaglar da hizmet
i¢i egitim programinin degerlendirilmesinde bir dl¢iit olarak kullanilir (Abella, 1989,

s.12).

Hizmet i¢i egitim verilmesi i¢in Orgiit icinde belirgin bir sorunun olusmasini
beklememek gerekir. Rekabetin acimasiz bir sekilde arttig1 kosullarda kaybetmenin
orgiitleri yok olmaya kadar siiriikledigi unutulmamalidir. Teknolojik degisimlerin hizli
bir sekilde arttig1 bir ortamda, isgdrenleri yeni kosullara uyarlamak, yeni mesleki
bilgiler edindirmek zorunlu hale gelmektedir. Siirekli iyilesme ve miikemmel hizmet
kalitesini saglamak i¢in hizmet i¢i egitim programlarini rutin olarak gerceklestirmek

gerekir (Can vd., 1988, s.186).

1.2.2.8. Sosyal olanaklar

Isgdren, calistig1 6rgiitten insanca bir yasam icin saglanan isin yaninda kendisine
sosyal olanaklarin da sunulmasini ister. isgdrenlere sosyal olanaklar saglandikga,
isgorenin ise baglilig1 ve isini ve orgiitliinii sahiplenme duygusu daha da artmaktadir.
Orgiit tarafindan saglanan sosyal olanaklar isgdrenin is tatminini olumlu yénde

etkilemektedir.

Elton Mayo (1924) tarafindan Western Electric Sirketinde yapilan Hawthorne
arastirmalarinda isgorenlerin liretim verimlili§inde sosyal faktorlerin etkili oldugu
belirlenmistir. Dinlenme aralarinin arttirilmasi, isgérenlerin saglik kontrollerinden
gecirilmesi, dogum giinii partilerinin diizenlenmesi ve buna yoneticilerin ¢esitli

hediyelerle katilmasi, isgorenler iizerinde orgiitiin bir parcasi olduklarina dair duygular
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olusturmustur. Isgdrenlerin yoneticilere ve kendilerine kars1 duyduklar1 takdir, sayg1 ve
giivenleri artmistir. Bu da onlarin birbirleriyle uyumlu, yardimlasan ve siirekli
dayanisma i¢inde c¢alisan ekip olmalarina yol agmistir. Karsilikli sevgi ve gilivenin
saglanmis oldugu is ortaminda basar1 ve verimde siirekli artiglar ortaya ¢ikmistir. Elton
Mayo basarili kisiler aras1 orgiitsel uyumun, isgorenlere daha yiiksek diizeyde tatmin

saglayacagini One siirmiistiir (Hicks, 1979, s.24).
1.2.2.9. Fiziksel kosullar

Fiziksel kosullar, orgiitiin isgérenlere sundugu isyerlerini, dinlenme yerlerini ve
fiziksel mekanlar1 kapsamaktadir. Calisma kosullarini belirleyen bu faktér daha ¢ok
durumu koruyucu etmen olarak dikkati cekmektedir. Isgdrenlere drgiitlerinde gérmek
istedikleri orgiitsel 6zellikler soruldugunda, fiziksel kosullar en son sirada
gosterilmektedir. Yapilan ¢esitli arastirmalarda, fiziksel kosullarin is tatmini iizerinde

onemli belirli bir etkisi olmadig1 ortaya konulmustur (Akinci, 2001, s.88).

Orgiitte, iicretinin diisiik oldugu, terfi imkaninin bulunmadigi, ¢calismalarinin
dikkate alinmadigi, is arkadaslari ile arasinin iyi olmadig1 bir ortamda, isgdrene fiziksel
kosullar1 iyi bir ¢calisma ortami1 sunulursa, hi¢cbir tatmin duymayacaktir veya

tatminsizligini azaltmayacaktir.
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1.3. IS TATMINI SONUCLARI

Sekil 1.1.”de goriildiigii gibi isgdrenin, isine karsi tutumunun olumlu olmasi, isinden
tatmin duymasini saglar. Buna karsin tutumu olumsuz ise sonug is tatminsizligidir.
Modern yonetim anlayisina gore, orgiitlerin basaris1 ve gosterdigi performansi sadece
karlilig1, pazar payi, 6dedigi vergi gibi maddi verilere dayanan degiskenlere gore degil,
insan boyutu ile de dlgiilmelidir. Orgiitler agisindan is tatmini her seyden 6nce sosyal

bir sorumluluk ve ahlaki bir gereklilik olmalidir (Erdogan, 1994, s.378).

KISISEL IS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER
FAKTORLER
- Genetiksel Egilim l l i
- Ailesel Faktor ORGUTSEL ORGUT KULTURU GENEL
DUZENLEMELER ORGUTSEL
- Egitsel Faktor _ - Kisileraras FAKTORLER
— Is Analizi Iliskiler
- Sosyo-Kiiltiirel - Bilgi Akist - Ucret
Faktor - Kararlara - Is Giivencesi
— Is Tanim1 Katilim - Is Ozelligi
- Deger Yargilari - Yetki Devri - Is Disiplini
- Isgdrene Verilen - Hizmet I¢i
- Is Hayati — Is Gerekleri Deger Egitim
Tecriibesi - Yonetim Tarzi - Sosyal
- Terfi ve Olanaklar
— Is Degerlemesi Odiillendirme - Fiziki Kosullar
IS TATMINI IS TATMINSIZLIGI
- Ise ve Orgiite Baghlik - Ise ve Orgiite Kars1 Ilgi Duymama
- Zorunlu Sartlarda Olusan Devamsizlik - Diger Kabul Edilebilir Nedenlere
- Diisiik isgoéren Devir Hiz1 Kamufle Edilen Sik Devamsizlik
- Diger Destekleyici Faktorle Desteklenen Isgiicii - Is Sikayetlerinde Artis
Verimliliginde Istikrarli Artis - Yiiksek Isgoren Devir Hiz1
- Mutlu ve Saglikli Kisi - Diisiik Isgiicii Verimliligi ve
- Yetenek ve Yaraticiligini Ortaya Koyma Etkinlilik
- Orgiit Amaglaria Daha Kolay Giidiilenme - Mutsuz ve Sagliksiz Kisi
- Gudiilenme Eksikligi

Sekil 1.1. Is Tatmini ile Ilgili Neden-Sonug Iliskisi (Akinci, 2001, s.89)
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1.3.1. Is Tatmininin Kisisel Sonuclar1

Is tatminini belirleyen faktorler kisiden kisiye degisken oldugu gibi, is tatmininin
sonuclar1 da kisiden kisiye farkli sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Farkli 6zelliklerle diinyaya
gelen kisilerin yaptiklari isten algiladiklar: is tatmini hissi de farkli olmaktadir. Bir
isgoren c¢ok kiiclik 6diillerden tatmin olurken, baska bir isgdren yaptig1 isin karsilig:
olan 6diili alsa dahi tatminsiz olabilmektedir. Burada, is tatmininin isgdrenler

tizerindeki kisisel sonuglar1 genel olarak ele alinmaktadir.
1.3.1.1. Is tatmini — yasam iliskisi

Yasam tatminini etkileyen kisisel, ¢cevresel ve is ile ilgili bir ¢cok degisken s6z
konusudur. Bunlardan is ile ilgili olan is tatmini, yasam tatmini iizerinde en dnemli
faktorlerden biri, hatta en dnemlisidir. Is tatmininin yasam tatmini {izerindeki etkisi,
yasam tatmininin is tatmini lizerindeki etkisinden daha fazladir (Iverson ve Maguire,
2000, 5.807). Islerinde tatmin olan isgdrenler is ile ilgili olmayan aktivitelerinde mutlu
olmayi {imit ederler. Islerinde tatmin olmayan isgdrenler ise, diger is ile ilgili olmayan
aktivitelerinde mutsuzluk beklentisine kapilirlar. Is tatmini ile yasam tatmini arasinda

anlamli ve dogrusal bir iliski s6z konusudur.

Moral gogunlukla is tatmininin esdegeri olarak tanimlanir. Ornegin, Gilmer (1972),
moralin ortak amac¢ dogrultusunda bir is géren grubuna ait olma ve onlar tarafindan

kabul edilme hissi olarak tanimlar. Diger tanimlar da moralin grupsal etkilerinin

Onemini vurgular. Digerleri gibi Gilmer de morali ikiye ayirir (Giinbay1, 2000, s.13) :

a) Grup degiskeni: Grup iiyelerinin i¢cinde bulunduklar1 grubu ¢ekici hissetmeleri ve

bu grubun bir liyesi olarak kalmay1 isteme derecesidir.

b) Bireysel degisken: s gorenlerin islerine kars1 sahip olduklar: duygulariyla
baglantilidir.



ISLE ILGILI
DEGISKENLER

Ozerklik (+)

Diger Isgdrenlerin Destegi (+)
Amir Destegi (+)

Rol Belirsizligi (-)

Agir Is Yiikii (-)

Monotonluk (-)

Ucret (+)
Is Giivenligi (+)
Terfi Firsat1 (+)

iS TATMINTI

4

KIiSISEL DEGISKENLER

Olumlu Tutum (+)
Olumsuz Tutum (-)
Is Degeri (-)
Is Beklentisi (-)

CEVRESEL DEGISKENLER

Is Firsati (-)
Sektorel Atmosfer (+)

TOPLUMSAL DEGISKENLER

\ 2 /

Toplumsal Katilma (+)

Aile Ayriligi (-)

Dis Sorumluluklar (-)

Akraba (Yakin) Destegi (+)
Akraba (Yakin) Sorumlulugu (-)

YASAM
TATMINI

v

Sekil 1.2. Yasam ve Is Tatmini iliskisi Modeli (Iverson ve Maguire, 2000, 5.813)
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Her isgérenin, calisti81 is yerindeki olaylardan etkilenme derecesi farklidir. Kimi
isgorenler is yerlerindeki olumlu ve olumsuz atmosferden ¢ok etkilenirler ve bunu 6zel
yasamlarina yansitirlar. Cevresi ve ailesi ile olan iliskilerinde bu yansima etkili olur.
Ornegin, morali bozuk oldugu zaman, bu moral bozuklugunu etrafina yansitir. Ayni kisi
is yerinden yani Orgiitiinden olumlu bir ruh haliyle evine geldigi zaman, bu olumlu
atmosferi etrafina yansitir. Kimi isgorenler de orgiitlerindeki olumlu ya da olumsuz
havadan etkilenmezler ve etrafina yansitmazlar. Dogal kisiliginde fazla bir degisiklik

sO0z konusu olmaz.

Sekil 1.2.°de goriildiigii gibi, bu modelde tutarl olarak is tatmininin yasam tatmini
tizerinde pozitif ve dogrudan etkisi oldugu izlenimi elde edilmistir. Her iki faktor
arasinda etkilesim oldugu ortaya konulsa da, yasam tatmininin etkisinin, is tatmini
tizerindeki yasam tatmininin etkisinden daha genis ve dnemli oldugu goriilmiistiir

(Iverson ve Maguire, 2000, s.813).
1.3.1.2. Is tatmini — saghk iliskisi

Is tatminsizliginin isgdrende davranis bozukluklar: yaratabildigi bilinmektedir. Bu
durumun sinirsel ve duygusal bozukluklara yol ac¢tig1 ve istahsizlik, uykusuzluk,
duygusal ¢dkiintii ve hayal kiriklig1 gibi faktorlere neden oldugu bilinmektedir. Is
tatminsizligi kisinin hayatinda kisir dongiiler yaratarak bas agris1 gibi septomlar

yaratabilir (Miner, 1992, s.119).

Olumsuz ¢aligsma kosullarindan dolay1 olusan is tatminsizligi, isgdrenin kisisel
sagligin1 olumsuz yonde etkilemekte, ise ve orgilite kars1 yabancilasmaktadir.
Beklentilerin karsilanmamasi isgdrenlerde bazen hayal kirikl1§1 yaratmaktadir. Isgdren
“ruhsal iklim bozuklugu” denilen rahatsizlik kisisel degerlerin hice sayilmasindan, terfi
ve tayinlerde haksizlik yapildig1 duygusundan ileri gelmektedir. Bu durum kisinin
yapisina gore, ¢esitli psikolojik hastaliklara yakalanmasina sebep olmaktadir. Isgdren
kendisine haksizlik yapildigi kanisina vararak orgiitii cezalandirmak amaciyla hirsizlik
ve sabotaj gibi olumsuz davranislarda bulunabilmektedir. Ayrica olumsuz is
atmosferinden dolay1 ortaya ¢ikan is tatminsizligi sonucu, isgorende psikolojik davranis

bozukluklarinin olugmasi s6z konusu olabilir (Bing6l, 1996, s.186).
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1.3.2. Is Tatmininin Orgiitsel Sonuglar1

Bir orgiitte islerin bozuldugunu gosteren en iyi kanit is tatmininin diisiik olmasidir. Is
tatminsizligi, gizli bigimlerde is yavaslamasina, is basarisinin, is verimliliginin
diismesine, ise bagliligin azalmasina, isgiicii devir oraninin, is kazalarinin ve is

sikayetlerinin artmasina neden olmaktadir (Davis, 1988, s.95).

Yiiksek is tatmini oldugunda, orgiitsel sonuglarda olumlu gelismelerin gorildigi
genel kabul géren bir anlayistir. Ozellikle bu iliskinin bilincinde olan, drgiit kiiltiirii
glclii isletmelerde, orgiitiin istenilen hedeflere ulagsmak i¢in isgdren is tatminine biiyiik

onem verilmektedir.
1.3.2.1. Is tatmini- is verimliligi iliskisi

Lawlor (1985)’a gore verimlilik, ¢iktinin girdiye orani olup, kaynaklarin ne dl¢iide
etken ve etkili kullanildigina iligkin bir 6l¢iidiir. Verimlilik, orgiitsel performansin daha
cok fiziksel bir 6l¢iimiidiir. Kisaca verimlilik, etkililigin, etkenlige orani olarak da ifade

edilebilir (Lawlor, 1985, s.45).

Gegmiste yiiksek is tatmininin yiliksek verimlilige yol actig1 varsayiliyordu. Ancak
sonralar1 arastirmalar bu varsayimin dogru olmadigini gosterdi. Tatmin olan isgorenler
¢ok iiretebilirler, az ya da orta derecede iiretimde bulunabilirler. Tatmin-verimlilik
iliskisi, is gorenin aldig1 6diiller ve diger bir¢ok degiskenden etkilenen oldukca
karmasik bir iligkidir (Davis, 1988, s.97).

Genel anlamda verimlilik, insan ihtiyaclarini tatmin eden kaynaklarin etkinliginin
Olgiisii, daha teknik ve dar anlamda, tiretilen mal ve hizmet miktar: ile bu iiretimde

kullanilan faktor miktar1 arasindaki iliski olarak tanimlanabilir (Aksu, 1994, s.225).

Vroom (1964), is tatmininin verimliligi nasil etkiledigini arastirmis ve tatmin ile
verimlilik arasinda pozitif fakat diisiik bir korelasyon bulmustur (Giinbay1, 2000, s.8).
Stiphesiz i tatmini belirli sinirlar icerisinde verimliligi etkileyecektir. Her seyden once
is tatmini isletmelerde uygulanan insan iliskileri sisteminin temelidir. Mutlu
isgorenlerin, mutsuz isgorenlere oranla daha fazla basarili olma giidiisii oldugu

yadsinamaz.
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A ¢izgisi: Yalnizca yiiksek is tatmini

sek

Yik

B cizgisi: Yiiksek is tatmini ve verimlilik

v C ¢izgisi: Yalnmizca yliksek verimlilik

Is Tatmini

Diisiik

Diisiik Verimlilik Yiiksek
Sekil 1.3. Is Tatmini ve Verimlilik Arasindaki iliski (Davis, 1988, 5.99)

Sekil 1.3.’te is tatminiyle, verimliligin genel iliskisi gosterilmistir. Yiiksek verimlilik
ve diisiik is tatmini kosulu seklin C ¢izgisi ile belirtilmistir. Uretim hattinin hizli
caligmasini isteyen bir gdzetimci yontem etiidii, zaman etiidii ve yakindan gozetim gibi
bilimsel yonetim tekniklerine 6n planda yer vererek sekil 1.3’deki C ¢izgisinin
gosterdigi gibi yiiksek verim diisiik tatmin saglayabilir. Ote yandan, eger gozetimci,
etkili orglitsel davranisin, orgiitsel amacglara etkisine bakmaksizin ¢alisanlari mutlu
kilmak oldugunu diisiinliyorsa, A ¢izgisine benzer sonuclara ulasacaktir. Yani is tatmini
fazla olacak, ancak az is yapilacaktir. Bir gézetimcinin deyisiyle, “calisanlar calismak
istemeyecek kadar mutlu” olacaklardir. En ¢ok arzulanan diizenleme B ¢izgisi ile

gosterilen yiiksek tatmin ve yiiksek verimlilik bilesimidir (Giinbay1, 2000, s.9).

Is tatmini ile verimlilik arasinda karmasik bir iliski vardir. Tatmin ve verimlilik
arasinda anlamli bir iliskinin olabilmesi i¢in ¢esitli degiskenlerin dikkate alinmasi
gerekir. Ayni zamanda tatmin ile verimlilik arasindaki sebep-sonug iligkisinde, degisen
kosullara ve kisisel 6zelliklere gore degisiklik s6z konusudur. Yani, degiskenlerin
dikkate alindig1 varsayildiginda, bazen is tatmini verimliligi, bazen de verimlilik, is

tatminini artirabilir.

Is tatmini, verimlilikten biiyiik ise, huzurlu fakat verimsiz 6rgiit ortami soz

konusudur. Boyle bir orgiitte isgérenler ¢alismak istemeyecek kadar mutludurlar. Diiglik
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iretime, yiiksek iicret artiglar1 ¢esitli nedenlerden dolay1 (sendika gibi) 6diil olarak

verilmektedir. Bu tiir 6rgiitlere kamu kuruluslar1 6rnek olarak verilebilir.

Is tatmini, verimlilikten kiiciik ise, is verimliligi yiiksek, fakat 6rgiit huzursuzdur.
Uzun donemde verimsizlik ve huzursuzluk s6z konusu olur. Yiiksek verimlilige diisiik
odiil verilmekte ya da hi¢ verilmemektedir. Bu yiiksek verimlilik uzun siireli degildir.

Bu tip orgiitlerin 6rgiit kiiltiirii zayiftir (Davis, 1988, s.100).

Is tatmini, is verimliligine esit ise, yiiksek is tatmini ve yiiksek is basarim1 soz
konusudur. Yiiksek basarima yiiksek 6diil verilmektedir. Isgdrenin beklentisi adil bir

sekilde en iist diizeye ¢ikmaktadir. Bu tip orgiitlerin orgiit kiiltiirii gli¢liidiir.

Bir orgiitte, isgorenlerden yiliksek verimlilik gosterenler yiiksek odiiller aliyorlarsa,
licretleri daha fazla arttiriliyorsa, daha fazla prim aliyorlarsa, bu isgérenlerin is tatmini
diizeyleri daha yiiksek olacaktir. Bu bir dongii olarak devam edecektir (Gilmer, 1972,
s.89).

Sonug olarak, is tatmininin ve is verimliliginin birbirini etkileyen dairesel bir dongii
iligkisi i¢inde oldugu, tek basina is tatmininin is verimliligi iizerinde dogrudan bir
katkis1 olmadigi, buna ragmen baslangi¢ olarak yiiksek is tatmininin verimlilik i¢in iyi
bir zemin hazirladig1 ve diger destekleyici faktorlerle desteklendigi takdirde is
verimliligini etkiledigi sdylenebilir. Ayrica, elde edilen 1§ verimliligi sonucunda emegin
karsilig1 olarak beklenilen 6diil, adil bir sekilde elde edildigi takdirde, is tatmininin
yiikselerek, isgdreni daha yiliksek basarim gostermesi i¢in giidiillemesi s6z konusu

olabilir.
1.3.2.2. Is tatmini-ise baghlik iliskisi

Ise baglilik, isgdrenin isini benimseme derecesidir. Isgdrenin calistig drgiitiinde
sevdigi, benimsedigi yonleri ne kadar fazla ise, isine ve orgilitiine baglilig1 o derece
artar. Aksi s6z konusu olursa, yani orgiitte benimsemedigi, kars1 ¢iktig1 ve uygun
gormedigi yonler ne kadar artarsa, isgorenin ise baglilig1 ve ayni zamanda da is tatmini

disecektir (Akinci, 2001, s.99).
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Orgiite baglilik, isgdrenin ¢alistig1 firmanin hedeflerini benimsemesi ve o firma
icindeki varligin1 siirdiirmeyi istemesidir. Orgiite baglilik ii¢ sekilde

tanimlanabilmektedir (www.insankaynaklari.com.tr) :

1.Isgdrenin firmanin bir iiyesi olabilmek icin giiclii istek duymasi,
2.Firmanin yarar1 i¢in isgdérenin yiiksek seviyelerde ¢caba sarfetmek istemesi,

3. Isgdrenin firma degerlerini ve hedeflerini benimseyip kabullenmesi.

Kisacasi, orgiite baglilik, isgérenin firmasina kars1 olan sadakat tutumudur ve
calistig1 firmanin basarili olabilmesi i¢in gosterdigi ilgidir. Orgiite baglilik tutumu
kisisel (yas, orgiit i¢i kidem ve i¢/dis kontrol odagi) ve orgiitsel (is dizayn1 ve
yoneticinin liderlik vasiflar1) degiskenler ile belirlenmektedir. Ayrica uzun siireli is
giivenligi, kararlara katilabilme firsatlari, iste sorumluluk ve 6zerklige sahip olabilme ve
olumlu orgiit iklimi iggdrenin orgiite bagliligi iizerinde etkili olmaktadir. Mowday,
Porter ve Steers'in (1982) kategorizasyonuna gore 6zetlenecek olursa, orgiite baglilig

belirleyen 4 adet faktor bulunmaktadir (Yildiz, 1993, s.57) :

1. Kisisel ozellikler
2. Rol ve is 0zellikleri
3.Yapisal Ozellikler

4. Is deneyimi

Orgiite baglilik, drgiitsel psikolojide 6nemli bir yer tutmaktadir. Oncelikle personel
devri ve is tatmini lizerinde belirleyici bir rol oynamaktadir. Mowday, Porter ve Dubin
'in (1974) bulgularina gore yiiksek orgiit bagliligi olan isgorenler yiiksek orgiit baglilig:

olmayan isgorenlere gore orgiit iginde daha iyi bir performans gostermektedirler.

Orgiite bagliligin sonuglarindan olan is tatmininde, devamsizlik, personel devri,
sadakat, isle 1lgili cabalar 6nemlidir ve orgiitlerin ¢alisanlarinin 6rgiite bagliligini
saglama yolunda ¢aba gdstermelerini gerektirir. Isgérenin yiiksek seviyede orgiite
bagliligi, genelde hem o6rgiit hem de isgéren i¢in olumlu bir etmendir. Bunlarin olumlu
sonuglar1 arasinda isgdrenin uzun siire orgiitte kalmasi, sinirli isi birakma istegi, sinirh

personel devri ve yliksek is tatmini yer almaktadir (Yildiz, 1993, 58).
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Is tatmini ve orgiite baglilik arasindaki temel fark, "isimi seviyorum" ve "¢alistigim
orgiitii seviyorum" seklinde 6zetlenebilir. Is tatmini, isgdrenin yapmakta oldugu isine
kars1 gelistirdigi tutumlarla ile ilgili iken, orgiite baglilik isgérenin calistig1 orgiite karsi
gelistirdigi tutumlarla ilgilidir. Mowday, Porter & Steers (1982)’e gore, orgiite baglilik
ve is tatmini arasindaki temel fark, ilkinin firmasina bagl diislincelere kars1 isgérenin
gelistirdigi duygusal tepkiler iken, digeri isgorenin belli bir ise kars1 gelistirdigi
tepkilerdir. Her iki degisken, birbiri ile yiiksek derecede iliski i¢indedir. Isgdren firmaya
ve onun degerleri ile hedeflerine olumlu duygular beslerken, ayni zamanda firma i¢inde
yaptig1 belli bir isten dolay1 mutsuzluk duyabilir. Is tatmininin aksine, drgiite bagliligin
yavasca gelistigi ve giinliik is akislarindan etkilenmedigi diisiiniilmektedir, is tatmini ise
bu tarz olaylar karsisinda daha ¢abuk etkilenebilmektedir

(www.insankaynaklari.com.tr).

1.3.2.3. Is tatmini- ise devamsizlik iliskisi

Is tatmini ile ise devamsizlik arasindaki iliski konusunda yapilan arastirmalarda
¢eliskili bulgular ortaya ¢ikmistir. Bilimsel aragtirmalarda, bu konuda gii¢lii sonuglar
elde edilememistir. Bazi arastirmalar, is tatmini ile ise devamsizlik konusunda anlamli
bir istatistiksel iliskinin olmadigin1 ortaya koymakta, bazilar1 ise yiiksek is tatmininin
ise devamsizlig1 azaltmadigini, fakat diisiik is tatmininin devamsizligi daha fazla

arttirdigini ortaya ¢ikarmaktadir (Eren, 1998, s.251).

Katz ve Kahn (1977) isin ¢ekiciligi arttik¢a, devamsizlik oraninin diisecegini
ongormiislerdir. Genel olarak her bir inceleme ag¢ik bir bicimde dogrulayici kanitlar
saglamamakla birlikte, arastirma ¢alismalar1 bu hipotezi destekleyici niteliktedir. Buna
karsin is tatmini ve ise devamsizlik arasinda ters bir iliski oldugu hipotezini sinamak

amaciyla yapilan arastirmalar ayni tiirden sonuglar vermemistir.

Burada kritik etken, ¢cogu kez devamsizlik oraninda igerilen ve uzun siireli hastalik
nedeniyle ortaya ¢ikan goniilsiiz devamsizliklarin sayis1 olabilir (Katz ve Kahn, 1977,

5.423).

Bu konuyla ilgili yapilan baska arastirmalar da bu tiirden sonuglar vermistir.

Degerler ise devamsizliktan daha dnemli bulunmustur. Is tatminsizligi ve ise



40

devamsizlik arasindaki iliski olduk¢a diisiik bulunmustur. Kadinlar erkeklerden daha
fazla igse devamsizlik etmis ve yasa bagli olarak devamsizlikta azalma olmustur.
Kadinlarin rollerindeki degismelere karsin, gen¢ annelerin ¢ocuklariyla hastalik ya da
evle ilgili sorunlarda evde kalmalar1 gerektiginde, birinci derecede sorumluluk

hissettikleri sonucuna varilmistir (Hachett ve Guion, 1985, 5.340).

Ise devamsizligin bir tiirevi olan diizenli olarak ise ge¢ gelme ve isten erken
ayrilmanin da is tatminsizliginin bir isareti oldugu bilinmektedir. Isini seven ve isinden
tatmin olan bir isgdéren kendisine verilen isi bitirmek ve daha sonra evine gitmek ister.
Aksine tatmini diisiik olan isgdren mesai saati daha dolmadan hazirlanmaya, bazen
mesai saatinden 0nce bazen de mesai saatini bir saniye bile gecirmeden isinden ve is

yerinden ayrilir (Eren, 1998, s5.252).
1.3.2.4. Is tatmini — isgiicii devir hiz1 iliskisi

Personel devir hizi orani, bir isletmede calisan isgdrenlerin belirli bir donem

igerisinde islerinden ve isyerlerinden ayrilma yiizdesidir (Sabuncuoglu, 1986, s.54).

Katz ve Kahn (1977) is tatmininin, diisiik yiizdeli devamsizlik ve is glicii devri gibi
sistemde kalmayla ilgili olabilecegini belirtmislerdir. Isin ¢ekici yonleri, isgorenlerin
beceri ve yeteneklerini gostermede farkli olanaklar saglamasindan ¢ok, caligma
kosullari, iicretler ve orgiitiin takinacagi tutumlar gibi sistem belirleyicileriyle daha ¢ok
ilgilidir. Bir¢ok orgiitlerde etkin olan isi sevme, sistemin ¢ekiciliginin yansitilmasina
oldugu kadar isin igeriginin sagladigi tatmine egilmemektedir. Bu nedenle, bu ¢ok
genellestirilmis is tatmininin, bireyi sistemde tutmasi gerekir (Katz ve Kahn, 1977,

s.421).

Diger taraftan is tatmini ile is degistirme arasindaki iliskinin bireysel degiskenlere
gore fark gosterip gostermedigi de arastirilmistir. Erkeklerde genellikle is
degistirmedeki tatminsizlik nedeni iicret iken, kadinlarin is degistirmelerine neden olan
is tatminsizlikleri ¢alisma kosullar1 olmustur. Ayni isyerinde, ii¢ yi1ldan fazla siiredir
bulunan isgorenlerin, is tatminsizliginden dolay1 isten ayrilmalarinin nedeni, ticret degil,

ige ilginin olmayis1 ve anlamli bir is yapmamak olmustur (Reitz, 1987, s.224).
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Orgiitlerde, isgdrenler kendilerine en uygun olduguna inandiklar1 ve karar verdikleri
isleri buluncaya kadar arama siireci devam eder. Uygun isi bulunca da islerini ve
isyerlerini degistirirler. Burada bir goniillii isten ayrilma eylemi s6z konusudur. Diger
yandan, igveren de en uygun isgdreni bulma eylemi igerisinde olacaktir. En uygun
isgoren bulundugu takdirde, mevcut isgérenin isine isveren tarafindan son verilecektir.
Burada da istege bagli olmayan ayrilma s6z konusudur. Siire¢ bu sekilde devam
edecektir. Isgdrenin en uygun isi bulma arzusu ile isverenin en uygun isgdreni bulma
amaci gerceklestigi takdirde tatminkar ve verimli bir ortam yaratilmis olur (Baysal,

1987, 5.81).

Is tatmini ile isgiicii devir hiz1 arasindaki iliski, is tatmini ile ise devamsizlik
arasindaki iliskiden daha kuvvetlidir. isgérenin isinden ayrilmasini sadece is tatminine
baglamak ¢ok yaniltici olabilir. Fakat i tatmini ile isgiicii devir hiz1 oranlar1 arasindaki
iliski yadsinamayacak oranda gii¢liidiir. Ozellikle yapilan bilimsel ¢alismalarda,
isgérene mevcut is yerinden ayrilmak istiyorsa neden ayrilmak istediginden ¢ok, daha
onceki is yerinden neden ayrildigini sormak ve bu sorunun yanitini ig tatmini ile

degerlendirmek daha anlamli olacaktir (Akinci, 2001, s.103).

Ise kars1 bir sevgi yaklasimi olan is tatmininin, isgiicii devir hiz1 iizerinde dogrudan
etkisi vardir. Is tatmini, istege bagli isgiicii devir hiz1 oranlarinin artisinda veya
azalisinda en yakin belirleyici bir etkendir. Is tatmini ile isgiicii devir hiz1 arasinda

anlaml1 ve ters orantil1 bir iligki s6z konusudur (Tang vd., 2000, s.214).

Orgiit kiiltiirii zay1f olan orgiitlerde, isgdrenlerin kriz ortamlarinda sorunu giderme
yerine, sorunu erteleme anlamina gelen, giinli kurtarma politikas1 uygulanmaktadir. Bu
nedenle, isgorenlerin islerine son verilmekte ve istem dis1 isgiicli devir hizi oraninin
artisina neden olunmaktadir. Yiikselen isgiicii devir hizi oranlar1 bu orgiitlerin iggdren
kullanim maliyetlerini arttirmakta, bu sektordeki kalifiye isgdrenlerin issiz kalmasina
ve/veya bir¢ok isgérenin diger sektorlere kaymasina neden olmaktadir. Sorunun
onemini kavrayamayan ve giinii kurtarma politikas1 uygulayan yoneticiler, orgiitlerinde
calisan “Yarin sira bende mi?” kaygisiyla ¢alisan isgdrenlerin is tatminlerini de

diistirmektedir.
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Sonug olarak, is tatminsizligi nedeni ile isten ayrilan isgdérenin yerine yenisinin
bulunmasi ve yeni isgdrenin tecriibeli olsa dahi yeni orgiitiin is sistemleri, orgiitsel
politikalar1 konusunda egitilmesi zorunlulugu ve bu sirada ge¢cen zaman kaybi, isgiicii
verimliligindeki diislis ve isletme masraflarindaki artislar g6z oniine alindiginda,
isgoren i tatmininin saglanmasinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Ayni zamanda yiiksek
isgiicli devir hizi orani, devamli gelen miisterilerin tatminini de olumsuz yonde
etkilemektedir. Hatta devamli gelen otel miisterilerinin, eski isgdrenlerin isten
ayrildiklarini 6grendikleri zaman demoralize olduklar1 ve bir daha ayni oteli tercih

etmedikleri orgiitlerce belirtilmektedir.
1.3.2.5. Is tatmini - motivasyon iligkisi

Motivasyon, bir istegi ve bir amaci doyurmaya yonelik diirtli ve ¢abay1 aciklar.
Tatmin ise, bir istek doyuruldugu zaman yasanilan hogsnutlugu tanimlar. Baska bir
deyisle, motivasyon bir ¢iktiya yonelik bir diirtiiyii agiklar, buna karsin tatmin ise

halihazirda yasanilmis ¢iktilar igerir.

Insan unsurunun fiziksel, ruhsal ve zihinsel giiciinii érgiit amaclar1 dogrultusunda
yonlendirmek diisiincesi, “motivasyon” kavramini agiklamaktadir. Motivasyon, kisilerin
belirli bir amac1 gergeklestirmek iizere kendi arzu ve istekleri ile davranmalari siirecidir.
Bir orgiit i¢cin motivasyon ise, hem orgiitiin hem de isgdrenlerin ihtiyaglarini tatmin
edecek bir is ortami yaratarak, kisinin harekete ge¢mesi i¢in isteklendirilmesi siireci

olarak tanimlanabilir (Kogel, 1999, s.465).

Insanlar isletmeye bir amaci gerceklestirmek iizere getirilmislerdir. Bu amag iiretim
veya hizmet olabilir. Bunun i¢in onlara hizmetleri karsiliginda bazi seyler sunulur ve
bdylece kendileri belirli bir yone devamli olarak dzendirilmis olurlar. insan1 harekete
geciren ve hareketlerinin yonlerini belirleyen, onlarin diisiinceleri, umutlari, inanglari,
kisaca arzu, ihtiya¢ ve korkularidir. Bu kelimeler ise aktif ve giidiileyici kuvvetlerdir.
Oyleyse, beseri faaliyet bireylerin arzu, inang, ihtiya¢ ve hatta korkularina gore de
yonetilmektedir. Bu kuvvetlerin bileskesi, kisinin psikolojik ¢abalarini bir amaca

ulagsmak iizere organize eder, devamlilik ve dinamiklik kazandirir (Eren, 1998, s.398).
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Rasyonel bir motivasyon sistemi ruhbilim ve toplum bilim ilkelerine dayanmalidir.
Bu takdirde, motivasyon sistemi, isgorenler ve isletme bakimindan asagidaki yararlari

saglayabilecektir (Eren, 1998, s.355; Simsek, 1997, s.207; Tiimer, 1975, s.316) :

- Isgorenlerin temel ekonomik ihtiyaglarini karsilamaya olanak saglayacaktir.

- Isgorenlerin toplumsal ihtiyaclarini (kiiltiirel, calisma saatleri, sosyal giivenlik, aile
yardimlar1 vb.) karsilamaya olanak hazirlayacaktir.

- lIsgdrenlerin sayg1 gérmesine (toplantilara katilma olanaklari, danisilma olanaklari,
kararlara katilma olanaklar1 vb.) olanak hazirlayacaktir.

- Isgorenlerin yeteneklerini gelistirecek dnlemlerin arastirilmasina olanak
hazirlayacaktir.

- Isletmelerin, isgdrenlerin verimliligine, toplumsal ve ekonomik refah kosullarinin
gelistirilmesine doniik bir rekabet ortami i¢ine girmelerine olanak hazirlayacaktir.

- Bireylerin yaraticilik ve dnderlik niteliklerinin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlayacaktir.

- lIsgorenleri, saglanan motivasyon olanaklarindan daha ¢ok yararlanmaya ydnelterek,
kisiler aras1 olumlu rekabeti gelistirecektir.

- Degisen ekonomik, teknolojik ve toplumsal kosullara gore isletmeleri “esnek
motivasyon” sistemlerini kabule zorlayacaktir.

- Motivasyon isgorenlerin amaglari ile organizasyonun amacglarini uyumlastirmak i¢in
uygulanan tiim yontemleri i¢erir. Motivasyon bir yandan isletme verimliliginin
yikselmesini, 6te yandan iggdrenlerin isletmeden bekledikleri tatminin artirilmasini

amaclar.

Yonetim agisindan bakildiginda, bir is gorenin is bakimindan yiiksek bir is tatminine
sahip olabilecegi, ancak bunun yaninda da diisiik seviyede bir motivasyona sahip
olacagi anlamina gelir. Bu durumun tersi de dogru olabilir. Daha da anlasilir bir sekilde
ifade etmek gerekirse, diisiik is tatminine sahip iist derecede motive olmus isgdrenler
baska isler arayabilirler. Benzer sekilde, gorevlerini son derece 6zendirici bulan ancak
layik olduklarini diisiindiikleri ya da arzu ettiklerinden dnemli derecede daha az iicret

Odenen is gorenler muhtemelen baska bir ig arayacaklardir (Gilinbay1, 2000, s.14).
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Is yasami i¢inde, insan davranislarini belirleyen etkenler ¢ok cesitlidir. Herhangi bir
Orgiit icinde bireylerin is tatminlerinin incelenmesinde motivasyon kavramlarindan
yararlanilmaktadir. Dubin (1974)’in de belirttigi gibi, pek ¢cok psikolog biitiin
davranislarin motive olmus davranis olduguna inanmaktadirlar. insanlarin motive
olmasi, genellikle herhangi bir amag i¢in insan1 harekete ya da eyleme gegiren ic¢sel bir
durum olarak tanimlanir. ise motive olma ise, daha kendine dzgiidiir. Orgiit tarafindan
anlamli olan bir amac1 ger¢eklestirmek i¢in bireylerin caba harcamasi anlamina gelir.
Burada, eger orgiitsel kiiltiir bireylerin yliksek diizeyde motive olabilecegini
desteklemiyorsa bireylerin orta veya diisiik diizeyde motive olabilecegini belirtmekte
yarar vardir. Bu nedenle, isinde basarili olmak i¢in bireylerin gii¢lii sekilde motive
olmalari, orgiitsel kiiltiiriin de motivasyonu destekleyici olmas1 gerektigi sdylenebilir

(Paknadel, 1988, s.15).

Motivasyon kavramiyla tatmin arasindaki iliski, karsilikli etkilesim i¢inde olmalarina
ragmen sartlara ve durumlara gore degismektedir. Birbirleri arasindaki iliski bazen
olumlu, bazen nétr, bazen de olumsuz olabilmektedir. Kisinin i¢ huzurunu ve rahatligini
saglayan tatmin, kisinin dissal davranisini degistirme anlamina gelmez. Tatmin
motivasyonla bu noktada ayrilmaktadir. Ciinkii motivasyon kisinin davranisini
etkileyerek, onu harekete ge¢irmektedir. Oysa tatmin bir i¢ zevki ve huzuru ifade

etmektedir (Eroglu, 1996, s.251).

Sonug olarak, is tatmini ile motivasyon arasinda anlamli bir iliski vardir. Fakat bu
iliskide sebep-sonug iligskisinin yonii degisen kosullara gore olusmaktadir. Bu olusumda

kisisel gereksinimlerin de belirleyici etkisi vardir.
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1.4. ISGOREN IS TATMININE YONELIK CALISMALAR

Calismanin bu boliimiinde, motivasyon teorilerinin isgdrene ve is tatminine yonelik
yaklasimlari ele alinacaktir. Bu teoriler, isgérenin ¢evresinde bulunan ve isgdrenin
davranislarini etkileyen faktorleri anlamamiza yardimci olacaktir. Yonetim ve insan
iligkileri teorileri, isgdrenleri neyin giidiiledigini anlamamiza yardim eden birgok

degisik teorinin ortaya ¢ikmasina neden olmuslardir (Paknadel, 1988, s.16).

Insan1 siirekli olarak fizyolojik ve psikolojik agilardan gelisen bir varlik olarak ele
alan gortisler, kisinin gelismesi, i¢sel yetenekleri ve kapasitesi, belirli tutum, algi,
duygu, arzu ve diisiincelerine temel olusturan rasyonel ve duygusal yonleri iizerinde
durmaktadir. Dolayisiyla bu goriisler kisiyi anlatmaya, kisinin i¢ginde bulunan bu

faktorlere hitap ederek kisiyi motive etmeye 6nem vermektedir.

Motivasyon teorilerin bir kism1 da kisinin i¢inde bulunan ig¢sel faktorlerden ¢ok,
disinda, ¢evresinde bulunan dissal faktorlere agirlik vermektedir. Bu teoriler, kisilerin
davraniglarinin digsal faktorler tarafindan kontrol edildigi varsayimina dayanmaktadir.
Bu durumda sorun “personelin nasil motive edilebilecegi” sorunu olmaktadir. Bu sorun
da, personele veya calistiklar: cevreye disaridan miidahale etmekle ¢oziilmeye

calisilmaktadir (Kogel, 1999, 5.636).

Buna gére motivasyon teorilerini iki ana grupta toplamak miimkiindiir. Birinci grup
“Kapsam Teorileri” olarak adlandirilan ve i¢sel faktorlere agirlik veren teoriler, ikinci
grup da “Siire¢ Teorileri” olarak adlandirilan ve digsal faktorlere agirlik veren

teorilerdir.
1.4.1. Kapsam Teorileri
Kapsam teorileri, isgdérenin icinde bulunan ve onu belirli yonlerde davranisa

yonelten faktdrleri anlamaya 6nem vermektedir. Bu teorilerin varsayimi sudur: Eger

yOnetici, isgdreni belirli sekillerde davranmaya zorlayan faktdrleri anlayabilirse, bu
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faktorlere hitap etmek yoluyla isgdreni daha iyi yonetebilir. Yani onlar1 orgiit amaclari

dogrultusunda davranmaya sevk edebilir (Giiney, 2001, s.226).

Tim kapsam teorileri belli varsayimlara dayanmaktadir. Hicks bunlari ii¢ noktada

toplamaktadir (Hicks, 1979, s.127):

a) Higbir ihtiya¢ tamamen karsilanamaz. Bu yiizden, varolan bir ihtiyacin
doyurulabilmesi i¢in, bir bagka ihtiyacin sadece kismen karsilanmas1 gerekir.

b) Bireyin ihtiyaglari siirekli olarak degismektedir. Bu nedenle, ihtiyaglar sik sik
bireylerin bilincinden gizlenmektedir.

¢) Ihtiyaclar grup olarak goriiniirler ve karsilikli bagimlilik igindedirler. Ornegin bir
bireyin beslenme ihtiyacini karsilama bi¢imi ve onu nasil karsilayacagi, biiyiik
Olciide bireyin sosyo-ekonomik statiisii tarafindan belirlenen toplumsal ihtiyaglara

baghidir.

1.4.1.1. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi

Insanlarin, ihtiyaglarini gidermek amaciyla ¢esitli davranislarda bulundugunu 6ne

stiren Maslow (1954), teorisini {i¢ temel varsayima dayandirmaktadir:

a) Sadece tatmin edilmemis ihtiyaclar insanlari ¢esitli sekillerde davranmaya
yOnlendirir, tatmin edilmis ihtiyag¢larin davranislar iizerinde herhangi bir etkisi
yoktur.

b) Insan ihtiyaglari, nem derecesine gére asagidan yukariya dogru hiyerarsik
olarak siralanir

c¢) Insan, ancak bir basamaktaki ihtiyac1 belli bir dereceye kadar tatmin edilirse, bir

iist basamaktaki ihtiyacinin etkisi altina girer (Giliney, 2001, s.226).

Bu yaklasima gore, kisinin ihtiyaglar1 bes ana grupta toplanabilir. Birinci grup en alt
diizeydeki ve en ilkel ihtiyaclar1 kapsamaktadir. Besinci grup ise en yiiksek diizeydeki
thtiyag¢lar1 kapsamaktadir. Birinci gruptan besinci gruba kadar bu ihtiyag¢larin

olusturdugu hiyerarsi sdyledir (www.insankaynaklari.com) ;
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1. Fizyolojik ihtiyaclar (yeme, igme, barinma, hayati devam ettirme...)
Giivenlik ihtiyaglar1 (can ve is glivenligi, tehlikelerden korunma...)

Sevgi ve ait olma ihtiyaci (kendi kendini anlama, sefkat, dostluk...)

S

Kendini ifade etme ihtiyaci (taninma ve prestij kazanma, kendine giiven
duyma..)
5. Kendini gergeklestirme ihtiyaci (sahip olunan potansiyeli gelistirme,

yaraticilik..)

Fizyolojik Ihtiyaclar: Yasamin siirdiiriilmesi i¢in fizyolojik ihtiyaglarin
doyurulmasi gerekir. Yemek, su, uyku, hava, dengeli 1s1 bu ihtiya¢larin basinda
gelmektedir. Bu alan en gii¢lii ihtiyaclar1 kapsamaktadir. Fizyolojik ihtiyag¢larin ortak
Ozellikleri soyledir : (Giinbay1, 2000, s.27)

a) Nispeten birbirlerinden bagimsizdirlar,
b) Genellikle viicudun belirli bir yeri ile ilgilidirler,
c) Gelismis toplumlarda bu tiir ihtiyaclar olagan degildir,

d) Bu ihtiyaglarin kisa zaman araligi ile tekrar1 gerekir.

Fizyolojik ihtiyacglar en az oranda bile olsa tatmin edilmedikleri zaman insan
yasaminl devam ettiremez. Biyolojik yasamin siirekli kilinmas1 i¢in bu ihtiyaclar

ivedilikle karsilanmak zorundadir (Eren, 1998, s.403).

Giivenlik Thtiyaci: Temel ihtiyaglardan daha yiiksek derece bir ihtiyactir. Buradaki
mantik, insanin fizyolojik ihtiya¢larini her zaman tatmin ettigi biyolojik yasamini her
tlirli tehlikeden uzak tuttugu ve bu durumu devamli kildig1 6l¢iide huzurlu olacaktir,
diistincesinden dogar. Bu ihtiyaclar tehlikeyi, yoksunlugu ve tehlikeleri savusturmaya
yonelmistir. Giivenlik ihtiyag¢lar1 da fizyolojik ihtiyaclar gibi siirekli degildirler ve bu
nedenle tatmin edilince sona ererler. Eger bu ihtiyaclar fazlaca garanti altina alinirsa,
kisiler i¢in zararli olabilir. Bu ihtiyaclar1 fazlaca karsilamanin baska bir sakincasi da, bu
gliveni saglayan kisi ya da orgilite asir1 oranda baglanmak olarak 6zetlenebilir. Boyle

durumlarda da isg6éren iiretkenlikten diisebilir, bu kisiyi ya da 6rgiitii memnun etmeye
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calisabilir. Isgoren, baska birine bagli ve borglu olursa kendi kendine deger verme ve
yaratma gibi yiiksek dlizeyde ihtiyaglar tatmin edilemeyecek ve isgdren kisiliginden

onemli seyler kaybedilebilecektir (Kogel, 1999, 5.639).

Sevgi ve Ait Olma Ihtiyaci: Thtiyaglarda giivenlik ve devamlilik saglandiktan sonra,
bir sosyal gruba (aile, isletme, millet vb.) ait olma ve sevgi gibi sosyal nitelikte olanlarin
tatmini dnem kazanir. Isgéren, karsilikli sevgi baglarinin bulundugu insanlarla iliskiler
kurmay1 arzu eder. Boylece, 6nem verdigi gruplara dahil olmay1 ya da onlar tarafindan
kabul edilmeyi isteyecektir. Isgdrenin baglilik ihtiyacinin ¢ok énemli bir kismini
ailesinde, akrabasinda, iiye oldugu birlik ve derneklerde oldugu kadar is ¢evresi i¢inde
de tatmin etmesi gerekecek ve bunu siddetle arzu edecektir

(www.insankaynaklari.com).

Kendini ifade Etme Ihtiyaci: Isgoren toplumda bir gruba ait olduktan ve bir grup
ruhu yaratildiktan sonra, gerek grup i¢inde, gerekse grup disinda kendisine siirekli ve
saglam bir deger verilmesini arzu eder. Bazen, insan kendisi de kendi kisiligini takdir
ederek saglam bir kendine giiven duygusuna sahip olabilir. Begenilme ihtiyaci, kisisel
ozellikler gelistirdigi oranda artar. Cogu insan, baskalar1 i¢inde sivrilmek, yani
baskalarinin begenisini ve onayini kazanmak i¢in ¢alisir. insanin kendi kendini takdir
ihtiyaci kendine giiven duygusunu gelistirmenin yaninda, yasadigi ¢evrede ve hatta
diinyada ise yarar bir kimse oldugu kanisin1 gliclendirecektir. Bu duygu da isgoren i¢in

biiytlik bir tatmin araci ve hatta kaynagi olacaktir (Eren, 1998, s.405).

Kendini Gergeklestirme Ihtiyaci: Alt kategorilerdeki ihtiyaclarini karsilamis olan
birey son asamada ideallerini ve yeteneklerini gergeklestirme ihtiyaci duyar
(www.selimtuncer.blogspot.com). Insanlar alt kademedeki ihtiyaclarini yeterli dl¢iide
tatmin ettikten sonra iist kademelere ¢iktik¢a tiim ihtiyaglar sistemi yoniinden alt
kademedekilerin 6nemini kiiciimseyecektirler. Fakat beli bir siire tatmin edilemeyen alt
kademe ihtiyaci1 onun iistlinli olusturan ihtiyag¢larindan daha siddetle kendisini

hissettirecektir.
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Isgdren once en alt diizeyde bulunan ihtiyaclarini tatmin etmek i¢in davranir. Karni

ag bir iggdreni, ait olma ve sevgi ihtiyaclarina yoneltmeye ¢alismak miimkiin degildir.
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Sekil 1.4. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi (Steinbuch, 1993, 5.30)

Tatmin edilen her ihtiya¢ grubu, davraniglari etkileme 6zelligini kaybedecek ve daha

ist diizeydeki ihtiyaclar isgorenin davranislarini etkilemeye baslayacaktir.

Maslow’un gelistirdigi ihtiyaglar hiyerarsisi modelini, genel bir kalip olarak gérmek
daha uygundur. Yani, herkesin, ayni sekilde ve ayn1 siddette bu ihtiyaclar tarafindan
tatmin edildigini séylemek miimkiin degildir. Herkes cesitli kademelerdeki ihtiyaglar
tarafindan davranisa sevk edilebilecektir. Nitekim Maslow (1954) da, ortalama bir
isgdrenin biyolojik ihtiya¢larinin %85’ini, giivenlik ihtiyaglarinin %70’ini, ait olma ve
sevgi ithtiyag¢larinin %50°sini, kendini ifade etme ihtiyacinin %40’ 1n1, kendini
gerceklestirme ihtiyacinin ise ancak %10’unu tatmin etmis olabilecegini 6ne slirmiistiir

(Kogel, 1999, 5.639).
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1.4.1.2. Alderfer’in ERG Teorisi

Clayton Alderfer (1969) yaptig1 arastirmalarla Maslow’un teorisinin gercek hayata

uygun olmadigi sonucuna ulagsmis ve ERG teorisini gelistirmistir.

Erg teorisine gore ihtiyaglar {i¢ temel sinifa ayrilirlar:

a)

b)

Varolma (Existence) Ihtiyaglari: Bu tiir ihtiyaglar Maslow’un teorisinin ilk iki
basamaginda tanimlanan her tiirden fizyolojik ve giivenlik ihtiyaclarini igerir. Bir
orgiit ortaminda iicret, orgiitsel olanaklar ve ¢alisma kosullar1 varolma

ihtiyaclarina 6rnek olarak verilebilir.

Iliski (Relatedness) Ihtiyaclari: Bu tiir ihtiyaglar bir bireyin tek basina
yasayamayacagini ve diger bireylerden olusan bir insan ¢evresi ile olan
etkilesimde bulunmasinin geregini aciklar. Varolma ihtiyaglarindan farkli olarak,
iliski ihtiyacin doyurulmasi bir bireyin diger bireylerle paylasma, ortak anlayis ve
karsilikl1 etkilesime dayanan faaliyetlerde bulunmasina baglidir. Destek, saygi,

taninma ve ait olma bu tiir ihtiyaglardandir.

Gelisme (Growth) Ihtiyaclari: Bu ihtiyaclar bireylerin gevreleriyle verimli
sekilde yenilik ve yaraticiliklarini gelistirecek bicimde etkilesmelerini
icermektedir. Bireyin {izerinde yogunlasir ve birisinin sahip oldugu kapasite ile
tam olarak ulasabilmesi i¢in giidiilenmesi ile ilgilidir, bireysel olgunlagsma ve
gelismeyi icerir. Bu ihtiyaglarin doyurulmasi, bireysel kapasitenin daha ¢ok
gelismesine, yeni yeteneklerin ortaya ¢ikmasina neden olur. Bir is miicadele,
otonomi ve yaraticiligl igeriyorsa gelisme ihtiyaclarini doyurabilir (Giinbayzi,

2000, s.32).
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Sekil 1.5. ERG Teoremi (Steinbuch, 1993, 5.32)

ERG teorisinin ileri siirdiigli 6nermeler yedi maddede 6zetlenebilir:

)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

Varolma ihtiyag¢lar1 ne kadar az doyurulursa bu ihtiyag¢lar o kadar ¢ok
karsilanmak istenir.

Iliski ihtiyaclar1 ne kadar az doyurulursa varolma ihtiyaclar1 o kadar karsilanmak
istenir.

Varolma ihtiyaglar1 ne kadar ¢ok doyurulursa iliski ihtiyag¢lar1 o kadar ¢ok
karsilanmak istenir.

[liski ihtiyaclari ne kadar az doyurulursa bu ihtiyaglar o kadar ¢ok karsilanmak
istenir.

Gelisme ihtiyaglari ne kadar az doyurulursa iliski ihtiyaglar1 o kadar ¢ok
karsilanmak istenir.

Iliski ihtiyaclar1 ne kadar ¢ok doyurulursa gelisme ihtiyaglar1 o kadar ¢ok
karsilanmak istenir.

Gelisme ihtiyaglari ne kadar ¢ok doyurulursa bu ihtiyag¢lar o kadar ¢ok
karsilanmak istenir (Scanlan ve Keys, 1993, 5.228).



52

Yukaridaki énermelerden de anlasilacag: iizere Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi ve
Alderfer’in ERG teorisi arasinda bazi benzerlikler bulunmaktadir. Alderfer’in teorisi
Maslow teorisindeki ayni tiir ihtiyaglarla ilgilenmekte, ancak farkli bir kategoriye
uyarlayarak bu ihtiyacglar: ii¢ alanda incelemektedir. Alt diizeydeki ihtiyaglarin
giderilmesi ile iist diizeydeki ihtiyaglara yonelme bakimindan iki teori benzerlikler
gostermektedir. Ayrica her iki teoride de, kendini gergeklestirme ve gelisme

ihtiyaglarinin tatmininin tam olarak olanaksiz oldugu belirtilmektedir.

Diger taraftan ERG teorisinin Maslow’un teorisinden ayiran iki dnemli farklilik

sunlardir:

1) ERG teorisinde ihtiyaglar somutluk durumlarina gore siraya konulmustur.
Boylece bir iist diizeydeki ihtiyacin karsilanmasi giiclestikge, bir alt diizey ihtiyag
belirmeye baglar.

2) Diger onemli olan ayricalik, Alderfer’in ayni1 zamanda birden fazla ihtiyacin etkin

olabilecegi goriisiidiir (Onaran, 1981, s.39).

1.4.1.3. Cift Faktor Teorisi (Herzberg Modeli)

Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen bu teori de Maslow’un Ihtiyaclar

Hiyerarsisi yaklasimindan sonra, en ¢ok bilinen goriis durumundadir.

Bu teori Herzberg’in Bat1 Pensilvanya’da 200 muhasebeci ve miithendis iizerinde
yapmis oldugu bir arastirmanin sonuglarindan dogmustur. Herzberg (1959), arastirmaya
katilanlara ”isinizde kendinizi ne zaman son derece iyi ve ne zaman son derece koti
hissettiginizi ayrintili olarak agiklayiniz” sorusunu sormustur. Arastirma verileri
incelendiginde arastirma konusu olanlarin, kendilerini en iyi ve tatmin olmus
hissettiklerini anlatirlarken is ile dogrudan ilgili olan is’in kendisi, basarma, sorumluluk
vb. kavramlari kullanmis olduklar1 gériilmiistiir. Ayn1 sekilde kendilerini en kotii ve en

az tatmin olmus hissettiklerini anlatirken de is ile ilgili olmakla beraber, isin disinda
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bulunan iicret, ¢alisma kosullari, nezaret vb. kavramlar1 kullanmiglardir (Kogel, 1999,
5.641).
Herzberg bu verilere dayali olarak iki etkenli bir denence gelistirmistir. Bu

denenceye gore (Giinbay1, 2000, s.32) :

1) Is tatmini oldugunda var olan etkenler, is tatminsizligine yol agan etkenlerden
ayridir.
2) Is tatmininin tam zitt1, is tatmininin olmamasidir, is tatminsizligi degildir.

3) Benzer bi¢imde, is tatminsizliginin tam zitt, is tatminsizliginin olmamasidir.

Bu teorinin varsayimlarina gore, isyerinde isgdrenin kotiimser olmasina yol agan ve
isten ayrilmasina ve tatminsizligine sebep olan hijyenik etmenler ile i yerinde is goreni
mutlu kilan, is yerine baglayan 6zendirici ya da tatmin saglayan etmenlerin birbirinden
ayrilmasi gerekir. Ciinkii is yerinde belirli etmenlerin varlig: tatmine katkida
bulunmaktadir. Ama bunlarin yoklugu nétr bir durum yaratmakta, tatminsizlige yol
agmaktadir. Aksine belirli etmenlerin yoklugu isgoreni kdtiimser yapip tatminsizligine
neden olmaktadir. Ancak bunlarin varlig1 giiddelememekte yani iggéren sadece bunlara
sahip olmakla tatmine ulasamamaktadir. Isgdreni kotiimser kilan ve isinden bezdiren bu
etmenlere Herzberg Hijyen Faktorleri adint vermektedir. Herzberg’in bunlara hijyenik
etmenler demesinin nedeni bunlarin isgdreni ¢alistig1 yerden koparan, ayiran etmenler

olmasindandir (Eren, 1998, s.411).

Herzberg yaptigi arastirma sonuglarina gore, dissal faktorler de dedigi hijyenik
etmenleri su sekilde siralamaktadir: sirket politikasi ve yonetimin kotiiye gitmesi, teknik
bilgi ve nezaretin yetersiz olusu, amirle beseri iliskilerin iyi olmamasi, is ortaminin
fiziksel kosullarinin elverissiz olusu, ilicret ve maas diizeyi ile bunlardaki artiglarin
yetersizligi, ayni1 seviyedeki is arkadaslari ile ge¢imsizlik ve kotii aligkanlik iliskileri,
isgdrenin kisisel yasamina gereken sayginin gosterilmemesi ve istihdam giivenliginin
yetersizligi. Ote yandan Herzberg ve arkadaslar1 i¢sel faktorler adini verdigi, isgdreni
O6zendiren, is yerine daha ¢ok baglayip tatmin saglayan faktorleri su sekilde
siralanmaktadir: bir isi basar: ile tamamlamanin verdigi mutluluk, is yerinde

basarilariyla taninma, bundan dolay1 takdir edilme ve 6diillendirilme; arzu, tutku,
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yetenek ve bilgilerine uygun bir iste ¢calismak, is yaparken yeterli diizeyde yetki ve
sorumluluga sahip olma (karar otonomisine sahip olma), terfi edilebilme olanaklarina

sahip olma, isinde kendisini gelistirip yeni seyler 6grenme ve yaptig1 arastirmalarla

cevresine olumlu katkilarda bulunabilmedir (Bingol, 1996, s.268).
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Sekil 1.6. i¢sel (Giidiileyici) ve Dissal (Hijyen) Faktorlerin Karsilastirilmasi (Bingél,
1996, 5.270)

Herzberg ve arkadaslarinin vurgulamak istedikleri husus hijyen etmenlerinde belirli

bir sinirin altina diismenin dogurdugu tatminsizlik sonug¢larinin igsgdrenin isinden,



55

amirlerinden, isletmeden soguyup nefret duymasina yol agacagidir (Eren, 1998, s.412).
O halde, bu sinir1 agsmamaya dikkat etmeli ve gerekli kosullar1 saglamalidir. Hijyen
etmenlerinde saglanan artiglar isgdreni 6zendirmeyecektir, yani tesvik edici degillerdir.
Hijyen faktorleri saglandiktan sonra isgdreni tesvik etmek i¢in bunlar tizerinde 1srar
etmemek aksine 6zendirici etmenler olan i¢sel faktorleri harekete gegcirmek s6z konusu
olmaktadir. O halde, hijyen kosullar1 saglandiktan sonra 6zendirici ve tatmin saglayici
etmenlerde yapilan her tiirlii artis isgoreni giidiileyici bir rol oynayacaktir. Su halde, her

iki cins faktor grubunun giidiillemede ayr1 bir yeri vardir.

Eger Maslow’un ihtiyacglar hiyerarsisi ile Herzberg’in yaklasimi karsilastirilacak
olursa aslinda bu iki goriis temelde birbirine yakindir. Diger bir deyimle, Maslow’un
fizyolojik, giivenlik ve sevgi ihtiyaclar1 Herzberg’in hijyenik etmenleri ile 6zdes
olmaktadir. Diger taraftan, Maslow’un deger, basar1 takdiri, terfi ihtiyaglari ile kendini
gelistirme ve ¢evrede taninma ihtiyaglari, Herzberg’in 6zendirici faktorleri ile es

anlaml1 olmaktadir.

Bazi arastirmalar Herzberg modelini dogrular nitelikte sonuglar vermesine ragmen,
bazilar ¢ift faktorler grubu ayriminin dogru olmadigi seklinde sonuglanmistir. Herzberg
arastirmalarinda iggorenlere ¢alistiklari is yerindeki kritik anlarla ilgili olarak sorulan
sorulara cevaplandirmalarini istemisti. Bunlar, isgdrenleri isten bezdiren ve istifa
ettirmeyi diisiindiiren kritik durumlar ile onlara mutluluk veren, olaganiistii tatmin
saglayan ve isletmeye ve amire baglayan durumlardir. Herzberg’in metoduna uygun
bi¢imde yapilan arastirmalar onun teorisini dogrulamaktadir (Eren, 1998, s.413). Ancak,
bu yontemden farkli bigcimde yapilan arastirmalar onun modelini dogrular sonug
vermemektedir. Su halde giidiilerin karmasik ve birbirine bagli oluslar1 ve kolayca
soyutlanamayislar1 6lgme ve degerleme ¢aligsmalarini gii¢lestirmektedir. Bu nedenle de

degisik arastirma yontemleri farkli sonuglar verebilmektedir.

Herzberg modeli, bizimki gibi gelismekte olan iilkelerde heniiz ihtiyaclar
Maslow’daki 4. ve 5. hiyerarsik basamaklara erismedigi i¢in hijyenik olarak nitelenen
1., 2. ve 3. basamaktaki ihtiyaclar ayn1 zamanda tatmin saglayici faktorler de olabiliyor.

Bu nedenle, Herzberg modelini daha ¢ok gelismis iilkelerin sosyo-kiiltiirel ve ekonomik
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yapilarina daha uygun olarak nitelemek yanlis olmayacaktir. Kisaca Herzberg teorisi,

her sosyo-kiiltiirel ve ekonomik kosula uygun bir teori degildir (Eren, 1998, s.413).

Bu modele yoneltilen tiim elestirilere karsin, model isgdrenleri is basinda giidiileyen
etmenlerle isgdrenleri giidiilemeye hazir tutan etmenler arasindaki dnemli ayirimi
nedeni ile yararlidir. Bu yolla model orgiitsel davranista yeni sezgiler saglar. Belli bash
sezgilerden biri is zenginlestirme diisiincesidir. Herzberg, islerin daha ¢ok tatmin

saglayacak bicimde zenginlestirilmesi gerektigini savunmaktadir (Davis, 1988, s.70).

1.4.1.4. Basarma ihtiyaci teorisi (Mc Clelland)

Cok iyi bilinen bir diger ihtiyag teorisi David Mc Clelland ve arkadaslari tarafindan
gelistirilmistir. Mc Clelland teorisine gore, ihtiyacglar 6grenmeyle sonradan kazanilir ve
isgoren li¢ grup ihtiyacin etkisi altinda davranis gosterir (Simsek, 1999, s.204). Mc
Clelland ve arkadaslar1 (1955), 6zellikle John Atkinson basari, baglanma, gii¢
ihtiyaglarini arastirmiglardir. Literatiirde bu {li¢ ihtiya¢ nAch (need for archievement),
nAff (need for affiliation) ve nPow (need for power) olarak ge¢mektedir (Giinbayi,
2000, s.34).

Mc Clelland otuz yil1 askin siiredir basari, iliski ve gii¢ ihtiyaclar1 izerinde
calismistir. Thematic Apperception Test (TAT) aracini1 kullanarak bu ii¢ ihtiyaci
Olgmiistiir (Bartol ve Martin, 1991, s.453) :

1. Basari Ihtiyac1: Bir seyi daha 6nce yapildigindan daha iyi ve etkili bir sekilde
yapma ihtiyaci,

2. Gii¢ Kazanma Ihtiyaci: Baska insanlardan sorumlu olma, onlar1 etkileme ve
kontrol etme ihtiyaci,

3. Baglanma (iliski kurma) Ihtiyac1: Yakin, arkadasca iliskiler siirdiirme ihtiyaci.

1. Basar1 Ihtiyaci: Basari ihtiyaci giicliikleri yenme, ilerleme ve gelisme arzusudur.
Mc Clelland‘in arastirmalarina gore basari ihtiyacinin egemen oldugu iilkeler en biiyiik

sosyo-ekonomik ilerlemeyi kaydetmis olanlardir. Basar: ihtiyaci, yiiksek amag
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diizeylerine yol acar, boylece isgorenler daha ¢ok calisir ve daha ¢ok ilerlerler

(Glinbay1, 2000, s.35).

Basari ihtiyacina sahip isgorenler, bir iilkenin orgiitlerinde basarida 6nderligin en iyi
kaynagini olustururlar ve daha yiliksek basar1 giidiisii isgdrenlerin daha ¢ok
yiikselmesine yol acar. Bu tiir isgorenler basariy1 salt basar1 oldugu i¢in arzularlar.
Basari diirtiileri sayesinde zenginlesirlerse de 6zellikle para diiskiinii degillerdir.
I¢lerindeki miicadele ve basarma arzusu ve hizmet duygular1 ile ¢alisirlar. Basari

ihtiyaci diigiik isgorenlere parasal ddiiller daha cekici gelir (Davis, 1988, s.33).

Buna gore basari ihtiyacinda olan isgdrenlerin genel 6zellikleri sunlardir:

a) Sirekli basar1 ararlar,

b) Zor ama imkansiz olmayan amaglar belirlerler,

c) Islerini sansa birakmazlar, sorunlar1 analiz ederek ¢ozerler, risk alirken
gergekcidirler,

d) Sonuglarindan kisisel olarak sorumlu olabilecegi isleri tercih ederler,

e) Basarili olup olmadigina dair geribildirim almak isterler,

f) Rutin olmayan isleri tercih eder, uzun saatler calismay1 severler,

g) Basarisizlik durumunda abartili endise duymaz, yollarina devam ederler,

h) Kisisel iligkileri bir kenara birakip yetenekli yardimcilar isterler (Giiney, 2001,
s.231).

2. Gii¢ Kazanma Ihtiyac1: Giic ihtiyac1 digerlerini kontrol etme, etkileme ihtiyac1
olarak tanimlanir. Mc Clelland (1955) arastirmasinda iki tiir gli¢ ihtiyacini

agiklamaktadir: bireysel gii¢ ve kurumsal gii¢ (Bartol ve Martin, 1991, s.484).

Mc Clelland (1955)’a gore, bireysel giicii yliksek diizeyde olan isgdrenler digerlerinin
tizerinde iistiinliik saglama ve digerlerini idare edebilme konusundaki yeteneklerini
sergilemek isterler. Onlar kendisini destekleyenlerin orgiitten ¢cok, birey olarak
kendisine sadik kalmalarin1 beklerler. Kurumsal giicii yiiksek diizeyde olan isgdrenler

ise bu gii¢ ihtiyac¢larini 6rgiitiin uzak hedeflerine ulasmak ve sorunlari ¢6zmek i¢in
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grupla birlikte ¢alisarak giderirler. Gii¢ ihtiyacini1 giderme yontemi kendi bireysel
egoizmini doyurmaktan ¢ok, orgiitsel etkinligi gidermeye yoneliktir. Bu ihtiyaca
gilidiilenmisg bireyler orgiitiin iyiligi i¢in kendi bireysel ilgilerden fedakarlik yapabilirler
(Steers ve Porter, 1987, 5.42).

Gii¢ kazanma ihtiyacinda olan iggorenlerin genel 6zellikleri sunlardir:

a) Diger isgorenleri etkilemek ve kontrol etmek isterler,

b) Lider olacak pozisyonlar arar, digerleriyle yarismay1 severler,
¢) lyi konusmaci ve tartismacidirlar,

d) Mantikl diisiiniir, hislerine yenilmezler,

e) Ogretici olmaktan ve topluluga hitap etmekten hoslanirlar (Giiney, 2001, s.231)

3.Baglanma (iliski kurma) Ihtiyaci: Baglanma ihtiyac1 bir isgérenin diger kisilere
sicak, dostca ve sadik iligkiler i¢cinde olan ihtiyag¢larini tanimlar. Bu agidan baglanma
ihtiyac1 pek ¢ok yonii ile Maslow’un sosyal ihtiyaglar1 ile benzerlik gosterir. Yiiksek
diizeyde baglanma ihtiyaci olan isgdrenler, tek baslarina ¢aligsmaktansa diger
isgorenlerle birlikte ¢alismay1 yeglerler. Diger taraftan baglanma ihtiyaci az olan

isgdrenler de yalniz baslarina ¢alismay1 tercih ederler (Steers ve Porter, 1987, s.41).

Basari ihtiyacina sahip is gorenlerle baglanma ihtiyacina sahip is gorenlerin
karsilastirilmasi, bu degisik ihtiyac¢ diizenlerinin davranisi nasil etkiledigini
gosterecektir. Basari giidiisiine sahip isgorenler, basar1 ve basarisizliklarina iliskin kesin
ve acik geribildirim aldiklar1 zaman daha iyi ¢alisirlar. Basar1 gilidiisiine sahip
isgorenler, yardimei segerken, hakkindaki kisisel duygularina bakmadan ehil isgorenleri
tercih ederler, oysa baglanma giidiisiine sahip olanlar kendilerini ¢cevreleyecek

arkadaslar secerler (Davis, 1988, s.34).

Baglanma ihtiyacinda olan isgorenlerin genel 6zellikleri sunlardir:

a) Sevmek, sevilmek, bir gruba katilarak kimlik duygusuna erigsmek isterler, toplum

disina itilmekten korkarlar,
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b) Digerleriyle arkadaslik kurmak ve iyi iliskiler siirdiirmek i¢in ¢caba harcarlar,

¢) Zor zamanlarinda kisileri teselli etmeye, onlara yardim etmeye her zaman
hazirdirlar,

d) Cok candan, sicak ve anlayisli olmak onlar i¢in 6nemlidir,

e) Parti, kokteyl gibi sosyal faaliyetlerden zevk alirlar (Giiney, 2001, s.231).

1.4.2. Siire¢ Teorileri

Siireg teorilerinin agirlik noktasi, bireylerin hangi amagclar tarafindan ve nasil motive
edildikleri ile ilgilidir. Baska bir deyisle, belirli bir davranis1 gosteren isgdrenin, bu
davranisi tekrarlamasi veya tekrarlamamasi nasil saglanabilir sorusu, siire¢ teorilerinin
cevaplamaya calistig1 temel sorudur. Siire¢ teorilerine gore ihtiyaglar kisiyi davranisa
sevkeden faktorlerden birisidir. Bu ig¢sel faktore ek olarak pek ¢ok digsal faktor de kisi

davranis1 ve motivasyonu lizerinde rol oynamaktadir (Kogel, 1999, s.644).

Siire¢ teorileri, insan davranisinin nasil basladigi, nasil siirdiiriildiigii ve nasil
durduruldugu siirecini agiklamay1 amaglarlar. Baska bir deyisle, motivin nasil harekete
dontistiiglinii ortaya koyarak, motivasyon siirecini olusturan degiskenlerin birbirleriyle

olan iliskilerini aciklamaya calisirlar.

1.4.2.1. Vroom’un bekleyis teorisi

Bekleyis teorisinin temeli, 1930 ve 1940’11 yillardaki Kurt Lewin ve Edward
Tolman’in ¢alismalarina dayanir. Modele gore, bireyler diisiinen ve akil yiiriiten
varliklardir. Bireyler su andaki ve gelecekteki davranislari ile ilgili olarak biling¢li
secimler yaparlar. Biligsel olmayan modellerin ileri siirdiigii gibi bireyler kendiliginden
glidiilenmis ya da giidiilenmemis varliklar olarak degerlendirilemezler. Motivasyonel
diizey, bireyin i¢inde yasadigi ¢evreye baglidir. Bu ¢evre is gorenin ihtiyaclari, hedefleri
ve beklentileri ile uyum iginde ise birey motive olabilmektedir (Simsek vd., 2001,

5.130)
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Bekleyis teorisinin ilk sistematik formiilasyonu, Victor Vroom tarafindan; “Work,
and Motivation” adl1 eserinde sunulmustur. Victor Vroom’a (1964) gore bir isgdrenin

belli bir is i¢in gayret sarfetmesi iki faktore baghdir.

1. Valens (Kisinin 6diilii arzulama derecesi)

2. Bekleyis.

Dolayisiyla,
Motivasyon = Valens x Bekleyis olarak gosterilebilir (Vroom, 1964, s.135).

Bu modelin iki temel kavrami bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, Valens (Valence)
tir. Valens bir isgdrenin belirli bir gayret sarfederek elde edecegi 6diilii arzulama
derecesini belirtir. Belirli bir 6diil farkl1 igsgorenler tarafindan farkli sekillerde
arzulanacaktir. Bazilar1 boyle bir 6diilii son derece arzu ederken, bazilar1 da bu 6diile
hi¢ deger vermeyecektir. Hatta baskalar1 i¢in, boyle bir 6diil, ugrunda gayret sarfetmeye
degmeyecek bir degeri de ifade edebilir. Dolayisiyla bu iigiincii grup icin valens negatif
olacaktir. Valensi -1 ile +1 arasinda deger alan bir degisken olarak gostermek
miimkiindiir. Isgdrenlerin belirli bir ddiile verdikleri deger, bir bakima, 6diiliin onlarin
ihtiyaglarini tatmin etme degerini de gosterir. Netice olarak yliksek valens, isgérenin

daha fazla gayret sarfetmesine sebep olacaktir (Kogel, 1999, s.649).

Bu modelin ikinci temel kavrami bekleyistir. Bekleyis, isgdrenin algiladig: bir
olasilig1 ifade eder. Bu olasilik belirli bir gayretin belirli bir 6diille 6diillendirilecegi
hakkindadir. Eger isgoren gayret sarfetmekle belirli bir 6diilii elde edebilecegine
inaniyorsa, daha fazla gayret sarfedecektir. Dolayisiyla bekleyisi 0 ile +1 arasinda
degisen bir deger ile ifade etmek miimkiindiir. Eger isgdren belirli bir gayret ile belirli

bir 6diil arasinda bir iliski gdrmezse, bekleyis 0 degerini alacaktir (Akinci, 2001,s.43).

Arzulama derecesi ve bekleyisi yliksek olan bir isgoren giidiilenecektir. Bunlardan
biri yoksa isgdren giidiilenemeyecektir. isgdrenin sahip oldugu kisisel 6zellikleri ve
yetenekleri giidiilenmeyi etkileyecektir. Bunun sonucu olarak isgéren belirli bir

gayretle, belirli bir diizeyde performans gosterecektir. Gosterdigi performans karsisinda
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elde ettigi basarinin degerlendirilmesi baskasinin kontroliinde olacaktir. Yani

yoneticilerin takdirine kalmistir.
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Sekil 1.7. Vroom’un Motivasyon Modeli (Dinger ve Fidan, 1996, s.313)

Gosterilen basar1 karsisinda beklenilen 6diil elde edildiginde isgdren tatmin
olacaktir. Elde edilen yiiksek tatmin, yeni bir 6diil ile ilgili arzulama derecesini
arttiracak ve bekleyisi yiikseltecektir. Aksi s6z konusu oldugu takdirde is tatmini
diisecek, yeni bir 6diil i¢in arzulama derecesi ve bekleyis olasilig1 diisecektir. Bu da

glidiilemeyi azaltacaktir (Sekil 1.7.).

Model, motivasyon i¢in beklenti, aragsallik ve ¢ekiciligin hepsinin birden isgérenin
goziinde olumlu olmas1 gerektigini ileri siirmektedir. Eger isgéren, ne kadar ¢abalarsa
cabalasin basarili olacagina inanmiyorsa (beklenti yok), daha baslangicgta ise motive
olmayacaktir. Isi basaracagina inaniyor, ancak bu basarinin kendisine herhangi bir 6diil
saglamayacagini diisiinliyorsa (aragsallik yok), bosu bosuna ¢alismis olacagindan yine
motivasyon olusmayacaktir. isgdren, isi basaracagina ve bu basar1 sonucunda 8diil
alacagina inaniyor, ancak alacagi 6diil ihtiyacini tatmin etmiyorsa, yani isgdren verilen
odiili begenmiyorsa (¢ekicilik yok), yine o isi yapmak i¢in gii¢lii bir motivasyon

hissetmeyecektir (Gliney, 2001, s.233).
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Isgorenin motive olmasi igin sadece bir is ya da seyin yerine getirilmesi sonucunda
bir &diiliin var oldugunu bilmesi yeterli degildir. isgdrenin bu &diile kendi deger
yargilari i¢ginde, verdigi deger de 6nemlidir. Bekleyis teorisinin temel katkisi
isgorenlerin amaglari ile isteki davraniglari arasindaki iliskiyi agiklamasidir. Bu modeli

kullanmak isteyen yonetici su konulara agirlik vermelidir:

- Atandiklar1 gorevi basarmalari i¢in iggdrenlere yeterli egitim olanaklart saglamak

- Belirli yonde basar1 saglamalar1 i¢in var olan orgiitsel engelleri ortadan kaldirmak,

- Basarili olacaklar1 konusunda iggorenlere giiven duygusunu asilamak,

- Isgérenlerin belirli ihtiyaglarini karsilayacak orgiitsel diilleri bulmak, ddiiller ile is
arasindaki iligkileri agikliga kavusturmak

- Isile ddiiller arasinda iliski oldugu konusunda isgdrenlerin algilarini gelistirecek bir

odiil sistemini uyum ve esitlik i¢inde yonetmek (Simsek vd., 2001, s.130).

Gergekte, teorinin One siirdiigii fikirlerde oldugu gibi orgiitlerde basar1 gosterenler
goOrevlerini 1yi bir sekilde yerine getirmenin bedeli olan 6dilleri almislardir. Yapilan
incelemelere gore, basartya ulagmak i¢in gosterilen ¢abalarin niteligi, kisilerin alacaklar1

odiillerin kendilerine gore algilanan degerine bagli olmaktadir.

Ayrica insanlarin nasil gorev sectikleri, meslege yonelme ve bir meslegi ya da gorevi
stirdiirme niyetlerinin nasil devam ettigine iliskin arastirmalar, bireylerin gergekten
deger verdikleri ddiilleri saglayacaklarina inandiklar1 goérevleri ya da meslekleri

sectiklerini ve bunun siirekli olarak siirdiirdiiklerini gostermektedir (Akinci, 2001, s.45).

Teori gergekte oldugundan daha karmasiktir. Ciinkii isgorenlerin herhangi bir 6diile
ihtiyag¢ siddetleri zaman icinde degigsmektedir. Bir zaman siiresi i¢inde toplanan bilgiler
bir siire sonra gergekleri aksettirmeyebilir. Yani isgdren bekleyis ve timitleri zaman

icinde siddetle degisim gostermektedir (Eren, 1998, s.438).



63

1.4.2.2. Lawler ve Porter’in Gelistirilmis Bekleyis Teorisi

Lawler ve Porter’in Bekleyis Teorisi, Vroom’un modelini esas almakta, fakat bazi

noktalarda bu modele ilaveler yapmaktadir.

Bu modelin ilk béliimii Vroom modelinin aynidir. Yani kisinin motive olma derecesi
valens ve bekleyis tarafindan etkilenmektedir. Ancak Lawler ve Porter’a (1967) gore
isgorenin yiiksek bir gayret gostermesi otomatik olarak yiiksek bir performans ile
sonuclanmaz. Araya iki yeni degisken girmektedir. Bunlardan birisi iggdrenin gerekli
bilgi ve yetenege sahip olmasidir. Eger isgoren gerekli bilgi ve yetenekten yoksunsa, ne

kadar gayret sarfederse etsin performans gosteremeyecektir (Lawler, 1991, s. 125).

Ikinci ilave degisken, isgdrenin kendisi icin algiladigi rol ile ilgilidir. Her
organizasyon iyesi, performans gosterebilmek i¢in uygun bir rol anlayisina sahip olmak
zorundadir. Aksi halde ¢esitli rol ¢atismalar1 ortaya ¢ikacak, bu durum da isgdrenin

performans gostermesini engelleyecektir (Akinci, 2001, s.53).

Isgorenin sahip oldugu bilgi, yetenek, caba ve algilanan rol degiskenlerine gore elde
edilen basar1 belirli bir 6diille 6diillendirilecektir. Birinci kademe bu sekilde
olusmaktadir. Vroom modeline eklenen 6nemli bir degisken de algilanan esit 6diil
degiskenidir. Burada, her isgoren kendi performansini, yani basarisini diger isgdrenlerin
basarist ile karsilastirir ve kendi basarisinin nasil bir ddiille 6diillendirilmesi gerektigi
konusunda bir 6diil algilama yargisina sahip olur. Eger kisinin aldig:1 6diil, algilanan esit
odiile (beklenilen igsel 6diil=6ngoriilen digsal 6diil) esit ise tatmin olacaktir (Sekil 1.8.).
Sayet alinan 6diil, algilanan esit ddiilden diisiik ise kisi tatmin olmayacaktir. Bunun
sonucunda isgorenin valens ve bekleyisi tatmin olma derecesine gore etkilenecek ve
yeni siirecin belirlenmesinde bu etkilenme 6nemli bir rol oynayacaktir. Lawler ve Porter
tarafindan iggdren tatmin diizeyini yiikseltmek ve yiiksek tutmak isteyen Orgiitlerin,
isgdren tarafindan gosterilen basarilar1 ddiillendirmede objektif olmasi gerekliligi

vurgulanmistir (Kogel, 1999, s.447).
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Sekil 1.8. Lawler-Porter Motivasyon Modeli (Kogel, 1999, 5.448)

1.4.2.3. Adams’1n Esitlik Teorisi

Adams (1963) tarafindan gelistirilen bu teori, Sosyal Karsilastirma Teorileri arasinda
en popller olanidir. Sosyal Karsilagtirma Teorileri, isgérenlerin kendilerine, diger
isgorenlerle karsilastirmali olarak nasil davranildigina iliskin duygu ve diisiincelerinde
odaklanirlar. Bagka bir ifade ile bu teoride 6rgiit isgdreni, sarfettigi gayret ve elde ettigi
sonug ile karsilastirir. Esitlik teorisi, isgéren davraniglari ile ilgili olan iki varsayima
dayanir. 11k olarak, isgorenler, toplumsal iliskilerini degerlendirirken piyasadaki
ekonomik alig-verislerinde de gegerli olan siirecleri kullanirlar. Diger varsayima gore
ise, isgorenlere goreli dengeyi dngodrebilmek i¢in kendi durumlarini bagkalarinin

durumlariyla karsilastirirlar (Simsek vd., 2001, s.133).

Stacy Adams (1963) tarafindan gelistirilen bu teoriye gore, isgdrenin is basarisi ve
tatmin olma derecesi c¢alistig1 ortamla ilgili olarak algiladigi esitlige (veya esitsizlige)
baglidir. Adams’a gore, isgoren, kendisinin sarfettigi gayret ve karsiliginda elde ettigi

sonucu ayni is ortaminda baskalarinin sarfettigi gayret ve elde ettikleri sonug ile
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karsilagtirir. Bu karsilastirma genellikle isgérenin, gayret ile sonucu iceren bir ¢esit oran
olusturmasi ile olur. Ornegin asagidaki iki durum esitsizligi ifade etmektedir (Luthans,

1992, 5.197).

Kisinin Elde Ettigi Sonug¢ < Baskalarinin Elde Ettigi Sonucg
Kisinin Sarfettigi Gayret Baskalarinin Sarfettigi Gayret
Kisinin Elde Ettigi Sonug > Baskalarinin Elde Ettigi Sonu¢
Kisinin Sarfettigi Gayret Bagkalarinin Sarfettigi Gayret

Yukaridaki oranlardaki pay ve payda isgdrenin algilarina gore deger almaktadir.
Isgoren kendi oranini, kendisi ile ayn1 diizeyde saydig1 baskalari ile karsilastirmaktadir.
Isgdrenin bu karsilastirma sonucu algilayacagi her esitsiz durum, isgorenin bu esitsizligi

giderici davranisi gostermesi ile sonuglanacaktir (Gannon, 1979, s.178).

Adams esitsizlik durumunun verdigi rahatsizligi ortadan kaldirmak i¢in iggérenin

cesitli yollara bagvuracagini ileri siirmektedir. Bu yollar sunlardir (Giiney, 2001, s.235):

a) Isgoren, kendi katkilarini1 degistirir (8rnegin cabasini azaltir).

b) Isgoren, kendi 6diillerini degistirmeye ¢alisir (6rnegin iicret artisi ister).

c) lIsgoren, diger kisinin 6diil ya da katkilarin1 degistirmeye calisir (8rnegin ona daha
cok is yaptirir).

d) Isgoren, kendisiyle karsilastirma yaptig1 isgdreni degistirir.

e) Isgdren, savunma mekanizmalar1 gelistirir (6rnegin esitsizligin gecici olduguna,
gelecekte sorunun ¢oziilecegine kendisini inandirir).

f) Isgoren, esitsizlik durumundan uzaklasir (6rnegin isi birakir ya da devamsizlik

yapar).

Bu tiir davraniglar1 gézleyen bir yonetici, isgérenin esitsizlik algilamasi i¢inde

olabileceginin farkina varip, gerekli 6nlemleri almalidir.
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1.4.2.4. Locke’1n Bireysel Amaclar ve Is Basaris1 Iliskisi Teorisi

Locke (1979), isgdrenlerin isteki basarilarinin belirleyicisi olarak onlarin kisisel
amagclarinin biiyiik bir 6nem tasidigina dikkat ¢ekmektedir. Bu nedenle, is yerinde
orgiitsel amaglar1 gerceklestirmeye yonelik davraniglar ve tepkiler isgorenlerin burada
amaclarina uygun algilama ve yargilama siire¢lerine bagli olmaktadir. Diisiiniire gore
her seyden once isgorenler ¢cevresel gozlemlerde bulunurlar ve buna iliskin bazi

algilama ve degerleme siireglerine girerler (Eren,1998, s.425).

Isgdren tarafindan belirlenen amacin agik ve se¢ik olmas1 is basarilarini
artirmaktadir. Clinkii isgéren o zaman daha kararli ve arzulu davranis ve faaliyette

bulunmaktadir. Aksine, belirsiz amaglar davraniglarda istek ve kararlilig1 azaltmaktadir.

Isgoren tarafindan belirlenen amaglarin kolay basarilamayacak cinsten olmas1 onun
is yerinde daha arzulu ve hirsli ¢aligmasini gerektirecek ve basarilar1 artiracaktir. Kolay
ve basit nitelikli amaglar bireysel istek ve hirsin az oldugunu gostermekte ve bu da

ylksek basarilar1 azaltmaktadir.

Isgorenin amaclar1 ve drgiitiin amaglar1 arasindaki ¢atisma arttikca is yerinde basari
saglama sans1 azalacaktir; ¢gatisma azalip uyum derecesi arttik¢a da yiikselecektir. Su
halde, catisma ya da uyum derecesi de bir giidiileyici faktér olmaktadir (Locke, 1979,
$.469).

Orgiitsel amaglarin isgdrenin amaglar iizerindeki etkilerini ve bu iki amacin
birbirleri ile iliskilerini bu kadar basit bir sekilde agiklamak yetersiz kalacaktir. Bu

nedenle su faktorleri de dikkate almak gerekecektir:

a) Orgiitsel amaclarin belirlenmesi ve isgdrenin katilma durumu, ad1 gegen
catismalar1 azaltacak, isgorenleri giidiileyecektir.
b) Orgiit yoneticilerinin érgiitsel amaglara ne denli ulasildigina (6rgiitsel etkinlige)

iliskin iggorenlere bilgi vermesi ve isgorenlerin amaglarinin farkinda olarak elde
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edilen basarilar 6lciistinde onlar1 6diillendirmesi giidiileyici diger bir etmen

olacaktir.

Bu teori, her isgorenin bilingli amag sectigi ve bu amaglarin agik ve segik bir bigimde
olustugu varsayimina dayanir. Gergekte isgdren her zaman amacli hareket etmedigi gibi
amag belirlemede ve amagli hareketlerinde de her zaman rasyonel davranmaz. Bu teori,
is yerinde isgorenleri degerlemek, bireysel amaclarla orgiitsel amaglar1 bagdastirmak
bakimindan yoneticiye analitik ve ¢ok yararli ipuglar1 vermektedir (Gannon, 1979,

s.176).

1.4.2.5. Bilissel Degerlendirme Teorisi

Bilissel degerlendirme teorisinin tohumlarini atan sosyal bilimci De Charms,
arastirmalar1 sonucunda “6zgiin insan-piyon insan” ayirimini yapmistir. De Charms’a
(1968) gore 6zgiin insan, gdsterdigi davranisin kendi se¢imi sonucu olustugunu, piyon
insan ise davranisinin kendi kontrolii disindaki gii¢ler tarafindan olusturuldugunu
algilamaktadir. De Charms 6zgiinliik kavramini i¢sel olarak motive olmus davranisla,
piyon kavramini ise dissal olarak motive olmus davranisla iliskilendirmistir (Onaran,

1981, 5.235).

Tarihsel olarak motivasyon teorisyenleri basari, sorumluluk, gelisme gibi i¢sel
motive edicilerin, iicret, terfi, iyi ¢alisma kosullar1 gibi digsal motive edicilerden
bagimsiz oldugunu ileri siirmiislerdir. Oysa De Charms’in arastirmalarini gelistirerek
biligsel degerlendirme teorisini olusturan Deci bunun tam aksini iddia etmektedir. Deci
(1975)’ye gore isten zevk alma gibi i¢gsel ddiillerle desteklenmis davraniglarin, para gibi
digsal ddiillerle desteklenmesi durumunda i¢sel motivasyon azalacaktir. Artik isgéren
zevk aldig1 icin degil, para verildigi i¢in ¢alisacak, para verilmedigi zaman ise
calismayacaktir. Ciinkii digsal 6diil isgorenin kendi davraniglarini kendisinin kontrol
ettigine dair algilamasini ortadan kaldiracak, bu da i¢sel motivasyonu yok edecektir.
Eger digsal 6diil de kesilirse isgéren davranisina bir neden bulamayacak ve o davranisi

tekrarlamayacaktir. Bu nedenle teori, yoneticilere, i¢gsel 6diille motive olmus



68

isgorenlerin is basarimi sonucu digsal 6diil verilirken s6z konusu iki 6diil arasindaki

etkilesime dikkat etmelerini 6nermektedir (Robbins, 1991, s.178).

1.4.2.6. Edimsel Kosullandirma Teorisi

Unlii davranis bilimci B.F. Skinner (1971), insan davranisinin nedenlerini ihtiyag
gibi i¢sel faktorler yerine, dogrudan dogruya dissal (¢evresel) faktorlere baglamis ve
hayvanlarla ger¢eklestirdigi deneylerin sonucunda Edimsel Kosullandirma Teorisi’ni
gelistirmistir. Bu teori “Odiillendirilen davranis tekrarlanir” kuralina dayanmaktadir

(Eren, 1998, 5.442).

Edimsel kosullandirmada, istenen davranisin ortaya ¢ikma olasiligini artiran her tiirlii
uyariciya pekistire¢ adi verilir. Kendiliginden ortaya ¢ikmayan bir davranisi,
pekistiregler yardimiyla gerceklestirmek Skinner’in teorisinin temelini olusturur.
Odiillendirilen davranis tekrarlanir, aksi halde terk edilir seklindeki etki yasasindan
hareketle, belirgin bir 6diile ulasan edim pekisir ve ayni kosullarda ortaya ¢ikma

olasilig1 artar (Certo, 1997, s.394).

Teoriye gore pekistiregler dort tanedir (Giiney, 2001, s.233) :

a) Olumlu Pekistirme: Davranis genel olarak olumlu pekistirme ile desteklenir. Yani
olumlu pekistirme arzulanan bir davranisi yapan isgérenin bu davranisi devamli surette
tekrar etmesi i¢in 6zendirilmesidir. Ornegin, bir is goren, iyi kaliteli bir is yapildiginda,
denetmenin bir takdir 6diilii verdigini fark edebilir (Sekil 1.9.). Is goren takdir
edilmekten hoslandig1 i¢in, davranis pekistirilir ve is géren yine yliksek kaliteli is
yapmak isteyebilir. Olumlu pekistirme, her zaman, 1s gorenin dogru davranigsina

baglidir.

b) Olumsuz Pekistirme: Durumda mevcut bulunan arzulanmayan herhangi bir seyin
giderilmesidir. Bu nedenle, genellikle, arzulanmayan baska bir sey ekleyen cezadan
farklidir. Etki yasasiyla tutarli olarak, arzulanmayan bir seyin giderilmesini saglayan

davranis, arzulanmayan davranisla yine karsilagtiginda yinelenir. Burada yonetim
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acisindan 6nemli olan, isgdrenin ortaya koymus oldugu davranisin yonetimce
benimsenmeyen ve istenmeyen bir tutum oldugunun hissettirilmesi durumudur.
Olumsuz pekistirmeye Ornek olarak hata yapan is gorenlere ceza vermek yerine isim
belirtmeksizin teshir etme, ayrica dogurdugu zararlari agiklamak, hatalarin nereden

kaynaklandigini ya da nedenlerini belirtmek verilebilir.

¢) Ortadan Kaldirma: Bir davranisin hi¢bir anlamli sonucu olmadig1 zaman ortadan
kalkma, yani sénme olusur. Ogrenilen davranisin, gelecekte de yinelenmesi i¢in
pekistirilmesi gerekir; eger higbir pekistirme olmazsa, davranis yok olacaktir.
Pekistirme eksikligi nedeniyle davranis tiilkenecek ve pekistirilen tepkiler onun yerini
alacaktir. Bu durumda, 6rnegin, bir isgdren denetimcisine, birkag¢ hafta i¢inde ii¢ 6neri
ileri silirer. Denetimci Onerileri ne reddeder, ne kabul eder ne de herhangi bir girisimde
bulunur. S6z konusu dneriler biirokratik labirentte yok olup gider. isgdérenin dneride

bulunma davranis1 bu sonuglar nedeniyle tiikenir.

d) Cezalandirma: Belirli bir davranistan kagmaya yol agan bir sonug varsa ceza olusur
(Sekil 1.9.). Olagandis1 ve arzulanmayan bir davranistan kagindirmak icin bazen ceza
gerekirse de belirli sakincalar1 nedeniyle pek dogru bir uygulama degildir. Ceza, sadece,
istenmeyen bir davranistan kagindirir; istenen bir davranisin ortaya ¢ikmasini saglamaz.
Ayrica, cezay1 veren kisi ayni zamanda, baska durumlarda pekistireci de oldugu i¢in bu
iki rol karisir, bu da ceza verenin ilerdeki pekistiricilerinin etkinligini azaltabilir. Ayni
zamanda cezalandirilan kisiler, davraniglarinin hangi 6zgiil yoniiniin cezalandirildigini

anlayamayabilir, bu nedenle bazi istenen davraniglardan da kagindirabilirler (Giinbayz1,

2000, s.44).

ARZU EDILEN
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ARZU EDILMEYEN
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Sekil 1.9. Skinner’in Kosullandirma Modeli (Kogel, 1999, s.444)
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Edimsel kosullandirma teorisinde iki hususu birbirinden ayirt etmek gereklidir:
Olumlu ve olumsuz pekistirme tiirleri arzulanan davranislar1 tekrar ettirmeye yonelik
hususlardir. Buna karsilik, ortadan kaldirma ve cezalandirma gibi pekistirme tiirleri ise

istenmeyen davraniglari ortadan kaldirmaya yoneliktir (Kogel, 1999, s.444).

1.4.2.7. Sosyal Ogrenme Teorisi

Sosyal 6grenme teorisini gelistiren onde gelen kisi Bandura’dir. Bandura’ya (1997)
gore insanlar ¢evrelerindeki kisilerin davraniglarint ve bu davranislarin sonuglarini
gbzleyerek 6grenebilirler. Insanlar gozledikleri davranislardan pekistirilenleri taklit
ederken, sonucu olumlu olmayan davranislari taklit etmezler. Bu nedenle, bir modeli
taklit etme bir tiir edimsel kosullanmadir. Bu agiklamaya gdre bir davranisin
O0grenilmesi i¢in, bireyin bu davranisin sonucunu yasayarak 6grenmesi gerekmez

(Glinbay1, 2000, s5.46).

Ancak Bandura gézlem yoluyla 6grenmenin pekistirilen davranisin taklit edilmesi
kadar basit bir olgu olmadigini da belirtir. Ona gére goézlemin bireyi bilgilendirme islevi
de vardir. Bandura insanlarin ¢evrelerindeki kisilerin davranislarini gozlediklerini, bu
gozlemlerden bazi sonuglar ¢ikararak kendileri i¢in yararli olan durumlarda davranisi

gosterdiklerini 6ne stirmiistiir (Bartol ve Martin, 1991, s.469).

Bandura’ya gore, model alinan davranis saklanabildigi ve degisiklige
ugratilabildigine gore, gézlenen davraniglarin isgorenin bellegine kodlanmasi ve

gerektiginde hatirlanmasi gerekir (Erden, 1995, s.137).

Bandura’ya gore sosyal 6grenme teorisinde dikkat, hatirlama, yeniden iiretme ve

pekistire¢ olmak tlizere 4 temel siire¢ vardir. Bu siire¢ler kisaca soyle agiklanabilir ;

a) Dikkat: Model alinan davranisin gosterilebilmesi i¢in dncelikle model alinan
davranisa dikkat edilmesi gerekir. Yapilan arastirmalar, insanlarin farkli, ilging ve

yiiksek statiilii isgorenlerin davranislarina dikkat ettiklerini gostermektedir.
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b) Hatirlama: Model almak i¢in modeli taklit etmeye niyetli olmak ve modelin
davranislarini bellege kodlamak gerekir. Ciinkii gézlenen davranis genellikle
gdzlemden hemen sonra ortaya ¢ikmayabilir. Isgdren gozledigi davranis: yeri
geldigi zaman da kullanabilir. Davranis bellege gorsel, sdzel ya da sembolik

olarak kodlanabilir.

¢) Yeniden Uretme: Model alinan davranisin gdsterilmesi i¢in isgdrenin

goOzlemlerini davranisa doniistiirmesi gerekir.

d) Pekistire¢: Bandura da Skinner gibi pekistirece dnem vermektedir. Ancak
pekistireci daha genis anlamda kullanmaktadir. Bandura’ya gore, sosyal
o0grenmede dogrudan pekistire¢ ya da isgdrenin kendi kendini pekistirmesi

ogrenmeye neden olabilir (Gilinbay1, 2000, s.47).

1.4.2.8. Cranny ve Smith’in Basitlestirilmis Siire¢ Modeli

Cranny ve Smith adli diisiiniirler Bekleyis Teorisi’nden etkilenerek bir model
gelistirmeye ¢aligsmislardir. Diislinilirlere gore, bekleyis teorileri teknik terimler
kullanirlar ve anlasilmasint zorlastirirlar. Bu karmasiklik ise uygulamalara ters
diismektedir. Cranny ve Smith, bekleyis teorisinde ad1 gegen ¢aba, tatmin, basar1 ve
odiiller kavramlarindan hareket ederek konuyu daha basit ve anlasilabilir hale
getirmislerdir. Diigiiniirler bu fikirden hareket ederek bu dort kavram arasindaki

iliskileri ortaya koyan bir model gelistirmistir (Eren, 1998, s.441).
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Sekil 1.10.. Basitlestirilmis Siire¢c Modeli (Dinger ve Fidan, 1996, s.316)

Sekil 1.10.’da goriildiigii gibi, bu modelde 6diil, tatmin ve ¢abadan meydana gelen
bir tiggen meydana getirilmektedir. Bu ii¢ degisken birbirleri {izerinde ya tek yonlii ya
da karsilikli etkide bulunmaktadirlar. Basar1t modelin ortasinda yer almakta, 6diil ve
tatmin iizerinde tek yonlii etkide bulunmakta ve ¢aba tarafindan etkilenmektedir.
Modelin vurgulamak istedigi husus o6diillendirmenin yalniz basina basariyi
etkileyemeyecegi, basariy1 dogrudan etkileyen unsurun ancak ¢aba oldugudur.
Kuskusuz ¢aba ddiillerden etkilenmekte ve ddiiller ona tatmin sagladig1 oranda basariy1
etkilemektedir. Su halde, sadece ddiillendirmenin degil, ayn1 zamanda c¢aliskan,
yetenekli, becerikli ve tecriibeli kimseler bulma ve calistirmanin da giidiillemede 6nemli

rolii vardir. Bunlar ¢abanin artmasini saglayan unsurlardir (Dinger ve Fidan, 1996,

5.316).
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1.5. ORGANIZASYON TEORILERININ ISGOREN VE IS TATMININE
YAKLASIMLARI

Organizasyon, kisilerin tek baslarina gerceklestiremeyecekleri amaglari, baskalari ile
bir araya gelerek bir grup halinde gayret, bilgi ve yeteneklerini birlestirerek
gerceklestirmelerini saglayan bir isboliimii ve koordinasyon sistemidir. Organizasyon,
bir isletmedeki isleri, mevkileri, isgérenleri ve aralarindaki otorite ve haberlesme
iliskilerini gosteren bir yapidir (Kogel, 1999, s.172).

Organizasyon bir diizen veya dilizenlemeyi ifade eder. Organizasyonu “is ile i§”, “is
ile insan” ve “insan ile insan” arasindaki iliskilerdeki diizen ve diizenlemeler olarak

gérmek miimkiindiir.

Her organizasyon teori ve yaklasimi organizasyonlara degisik bir agidan bakisi ifade
eder. Organizasyon teorilerinin temel amaci, belirli amaglar1 gergeklestirmek tizere bir
organizasyonu olusturan unsurlarin en etkin bir sekilde nasil bir araya getirilebilecekleri
ile ilgilidir. Bu yaklasimlar ayni zamanda kronolojik gelismeyi de ifade etmekte ve
aralarinda kesin sinir bulunmamaktadir. Bu teori ve yaklasimlar1 birbirini ikame eden
yaklasimlar olarak degil, fakat birbirini tamamlayan yaklasimlar olarak ele almak

gerekir.

Bu boliimde, organizasyonlarla ilgili Klasik Organizasyon Teorisi, Neo-Klasik
Organizasyon Teorisi, Modern Organizasyon Teorisi ve Yeni Yonetim ve Modelleri
olmak tizere dort teori ve modelin organizasyona kisaca genel bakisi, organizasyonun

bir girdisi olan insan (isgdren) ve is tatminine yaklasimlari ele alinacaktir.
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1.5.1. Klasik (Geleneksel) Organizasyon Teorilerinin Isgdren ve Is Tatminine

Yonelik Yaklagimlari

Bu yaklagimin “klasik™ olarak adlandirilmasi, bunun artik kullanilmamasinin degil,
aksine bu yaklasimin organizasyon konusundaki sistemli ilk yaklasim olmasi, uzun
siireden beri ve hala kullanilmakta olmasinin sonucudur. Klasik teori, siirekli olarak
acik ve secik olarak belirlenmis bir organizasyon yapisi ve otorite iliskileri ile etkinlik

ve verimliligin nasil artirilabilecegi konusunu islemistir (Luthans, 1992, s.130).

Klasik teori iki ana fikir etrafinda toplanmistir: Birincisi rutin islerin goriilmesinde
isgbéren unsurunun makinelere ek olarak nasil etkin bir sekilde kullanilabilecegidir. Bu
fikri Taylor Bilimsel Yénetim Yaklasimi olarak ele almistir. ikincisi de formal
organizasyon yapisinin olusturulmasidir. Onciiliigiinii Henri Fayol’un yaptig1 Ydnetim
Siireci Yaklagimi ve Max Weber’in Biirokrasi Yaklasimi ikinci fikri ayrintili olarak ele
almistir (Schoderbek vd., 1975, s.109). Bu teori ile ilgili her ii¢ yaklasim da, etkinlik ve

verimliligin artirilmasi i¢in hangi ilkelere uyulmasi gerektigini arastirmislardir.

Klasik organizasyon yapilari, isgdren unsuruna 6zel bir 6nem vermemis, onu
modelin bir pargas1 yapmamustir. isgéren unsuru disindaki unsurlarin (maddi unsurlar,
is, gorev, kavramlar vs.) belirlenen ilkeler dogrultusunda bir araya getirilmesi ile yap1
olusturulmus ve iggdren unsurunun bu yap1 i¢cine konmasi ile onun bir makine (robot)
gibi, ilgili kademenin 6ngdrdiigli dogrultuda davranacag: varsayilmistir. Sahsi
sorunlarin igyerine yansimayacagi, isletme i¢inde gegirilen zaman ile isletme disindaki

yasamin birbirinden ayr1 oldugu varsayilmistir (Kogel, 1999, s.218).

McGregor’a (1960) gore klasik yazarlar, isgdreni dogustan tembel, kisisel ¢ikarlar
pesinde kosan, bencil bir yaratik, basit islerle giidiilenen, sorumluluktan kacan ve
verimli olmasi1 i¢in yakindan denetlenmesi gereken bir varlik olarak gormektedirler

(McGregor, 1960, s.97).

1.5.1.1. Bilimsel Yo6netim Yaklasimi
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Isgorenlere yonelik ilk ilgi 1900’lerin basinda “Bilimsel Ydnetimin Babas1” olarak
kabul edilen F.W. Taylor tarafindan uyandirilmistir. Taylor, ilk olarak iiretimde etkinlik
konusunda isgdrenin dnemine isaret etmistir. Taylor, bir is i¢in nasil en iyi bir makine
varsa, iggorenlerin de islerini en iyi sekilde yapmalar1 i¢in rasyonel yollarin oldugunu
One stirmiistiir. Taylor’a gore, isgéren sorunlar: liretime engel olusturmakta ve bu
nedenle sorunlarin giderilmesi gerekmektedir. Taylor, liretimi rasyonellestirmeye
calismistir. Isgdreni rasyonel ve ekonomik varlik olarak ele almis, psikolojik

ihtiyaglarini dikkate almamistir (Davis, 1988, s.10).

Taylor’un felsefesi su dort ilkeyle 6zetlenebilir (Gliney, 2001, s.10) :

- YoOnetim uygulamasinda bilimsel yontemlerin kullanilmasi ve gelistirilmesi,

- lIsgorenleri ise alirken, belirtilen ise en uygun kisiyi se¢gmeye yarayacak bilimsel
yaklagimlar1 kullanma,

- Isgdrene bilimsel, gretim, egitim ve kendini gelistirme olanagi saglama, ve boylece
isgorenlerle icten gelen bir isbirligi gelistirme,

- Yonetim ile isgorenlerin gorevlerini ayirmak ve bu ayirmayla birlikte bu iki grup

arasinda arkadasca iliski ve isbirligini tesvik etmek.

Sonraki yillarda Bilimsel Yonetim bir ¢ok kisinin ilgisini ¢gekmege devam etmistir.
Bunlardan Henry Gantt, isgoren psikolojisi ve liretimde moral kavrami lizerinde
durmustur (Giiney, 2001, s.11). Bilimsel Yonetim Yaklasimi, daha ¢ok organizasyonun
alt kademelerinde, isyeri diizeyinde islerin incelenmesi, standartlarin gelistirilmesi,
ticret sistemlerinin olusturulmasi gibi konularla ilgili ilkeler gelistirmistir. Ancak bu
ilkelerin uygulanmas1 sonucu elde edilen iiretim artislar:1 bu yaklasimi kisa siirede

yaygin hale getirmistir. Bu yaklagimin ilkeleri bugiin i¢in de gegerliligini korumaktadir.
1.5.1.2. Yonetim Siireci Yaklasimi
Klasik teorinin ikinci yaklagimi, dnciiliigiinii Henri Fayol’un yaptig1 Yonetim Siireci

Yaklasimi’dir. Bu yaklasim da ekonomik etkinlik ve rasyonellik fikrini esas almistir. Bu

nedenle bu yaklasim Bilimsel Yonetim Yaklasimi’nin bir nevi devami, onun
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tamamlayicisi sayilabilir. Yonetim Siireci Yaklasimi sadece organizasyon konulari ile
ilgili degil, yonetimin biitiin alanlar ile ilgili ilkeler gelistirmistir. Bu yonii ile Bilimsel

Yonetim Yaklasimi’ndan ¢ok daha genis ve kapsamli bir yaklagimdir.

Klasik yonetim anlayisinda, isgdren modeli, Fayol’a gore tembeldir. Sorumluluktan
kacar. Uretim i¢in duygusuz bir aractir. Karar verme ve yargilama kabiliyeti zayiftir.

Sik1 denetim altinda tutulmalidir. Alttan yukariya yiikselme yoktur. Ciinkii yonetenler

elit ve ozel kisilerdir (Akinci, 2001, s.18).

1.5.1.3. Biirokrasi Yaklasimi

Klasik teorinin {i¢lincii yaklagimidir ve 1900’lerin baslarinda Alman sosyologu Max

Weber tarafindan gelistirilmistir.

Max Weber’e gore ideal biirokrasideki isgdrenler, biitiin gii¢lerini isgal ettikleri
makamin gerektirdigi gorevlere ayirirlar. Yani memuriyet bir meslektir. Isgéren ya da
memur, meslegin gerektirdigi uzmanlik bilgilerini egitim ve deneyimle kazanmistir

(Giiney, 2001, s.16).

Weber, bir isgdrenin sadece bulundugu kademelerin ilkeleri dogrultusunda rasyonel
olarak, herhangi bir kizginlik veya asir1 arzu gostermeden, hissi herhangi bir bag
gelistirmeden davranmasi gerektigini savunmustur (Luthans, 1992, 5.504). isgéren, isin
gerektirdigi teknik bilgi ve yetenegi 6l¢en sinav sonuglarina gore segilecek ve terfi
ettirilecek, bu yeteneklerini korudugu siirece o mevkide kalacak, bu tiir kararlarda higbir

dis baski rol oynamayacaktir.

Weber’in savundugu bir diger husus da, organizasyon birimlerinin birbirine
baglanmasidir. Isgdrenin kullandig1 yetki ne karizmatik yetki, ne de ilahi yetkidir.
Organizasyon mensuplarinin kullandig1 yetkinin kaynagi, bulunduklari organizasyon
kademesi ve pozisyondur. Organizasyona dahil olan bir iggdren bu anlamda yasal

yetkiyi kabul eder (Kogel, 1999, s.217).
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1.5.2. Davranissal (Neo-Klasik) Organizasyon Teorisinin Isgoren ve Is Tatminine

Yonelik Yaklagsimlari

Klasik organizasyon teorisi, organizasyon yapisina, yonetimine ve isleyise 1930’lara
kadar yol gdsteren teori olmustur. Klasik yonetim yaklasiminda ciddi sorunlar oldugunu
ve olumlu yaklagim bi¢imleri 6neren diisliniir ve yazarlar eksik degildi. Fakat onlarin
goriislerinin dikkat ¢ekmesi i¢in, 1930’larda Elton Mayo ve arkadaslar:1 tarafindan
baslatilan Hawthorne arastirmalarinin sonuglarinin alinmasini beklemek gerekmistir

(Aydin, 1977, 5.68).

Davranissal yaklasimin ana fikri, bir organizasyon yapisi i¢inde bulunan isgéren
unsurunu anlamak, onun yeteneklerinden azami 6l¢iide yararlanabilmek, yap1 ile
isgéren davraniglar1 arasindaki iligkileri incelemek, organizasyon i¢inde ortaya ¢ikan
sosyal gruplar1 ve 6zelliklerini tanimak ve kisaca yoneticiye kullanabilecegi yeni arag

ve kavramlar vermektir (Baransel, 1979, s. 119).

Davranissal yaklagim, yonetimin dikkatini klasik yaklasimda oldugu gibi, ise
vermesi yerine, i§i yapan isgorene yogunlastirmasi gerektigi iizerinde durmustur. Bu
yaklasimda, klasik yaklasimda ongoriilmeyen bigcimsel olmayan orgiit yapilari, iletisim,
grup davranisi, glidiileme, is tatmini ve kararlara katilma gibi konular iizerinde

durulmustur (Yozgat, 1983, s5.179).

Diger klasik teorilerin giidiileme ile ilgili goriislerini gézden gecirerek orgiitii
olusturan iggorenlerin, birbirlerinden farksiz toplumsal etmenler olamayacagini ve bu
isgorenlerin davraniglarinin kosul ve giidiilere bagli olarak degistirilebilecegini belirten
davranissal yaklagim, isgorenlerin tutumlari, duygular1 ve inanglarini incelemis, amirin
astina insanca davranmasi, bireye saygi ve yonetimin demokratiklesmesi ana temalar1
olmustur. Davranigsal yaklasimin en temel katkisi, orgiit i¢ginde kendiliginden olusan

iggdren gruplagsmalarini belirten “dogal 6rgiit” kavramidir (Giiney, 2001, s.17).

Davranigsal yonetim diisiincesinde insan, ekonomik ¢ikarlari i¢in ugrasan akilci

insan degil, sosyal insandir. Belirli bir grubun {iyesi olarak yasar, ama o grubun diger
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tiyelerinden farklidir. Bu agidan bu diisiincede kisi ve grup orgiit igerisinde iki dnemli
degiskendir. Bu iki degisken karsilikli olarak birbirini etkiler. Aslinda davranigsal
yaklasim, klasik yaklasimin kavram ve ilkelerine dayanir. Bu kavram ve ilkeler insan
iliskileri yaklagiminin etkisiyle, yumusatilmis, inceltilmis ve gelistirilmistir. Bu
yaklasim gerek teoride, gerekse uygulamada, klasik yonetim diisiincesinde oldugu gibi,
sadece Orgiit amaglarinin gerceklestirilmesine degil, isgérenin ihtiyacinin tatmini ve

amaglarin1 gergeklestirmesine de dnem vermektedir (Akinci, 2001, s.21).

Klasik teorinin rasyonellik, iste etkinlik ve diizen ana kavramlarina karsin,
davranigsal teori isgéren dgesinin 6zellikleri, davranislar, motivasyon, kararlara katilma,
tatmin gibi ana kavramlar lizerinde dogmatik bir sekilde durmustur. Davranigsal teori
sorunlarin iggéren dgesini esas almakla ¢oziilecegi gibi ug (ekstrem) bir goriise sahip

gOzikmiistiir (Massie ve Douglas, 1977, s.148).

Neo-Klasikler, geleneksel yaklagim taraftarlarinin 6rgiitiin ve yonetimin tek bir
yoniini (bicimsel-resmi) ele almalar1 yoniiyle klasik yaklasim teorisyenlerini
elestirirken, kendileri de ayn1 hataya diismekten kurtulamamistir. Orgiit ve ydnetimin
dogal siireglerine dnem verip ¢alismalarina konu almis, fakat bigimsel etkenler iizerinde

hi¢ durmamistir. Bu nedenle yansittigr goriis eksik kalmistir.

NeoKlasikler de, klasikler gibi isgdrenin amaglar1 ile drgiitiin amaclar1 arasindaki
celiskiyi ekstrem goriislerle dile getirmeye caligsmislardir. Neo-Klasikler, manevi
olgularla isgorenlerin daha fazla ¢calismaya istekle yonlenmelerinin saglanabilecegini
savunmuglardir. Manevi bakimdan tam tatmin edilmis isgdrenlerin bulundugu orgiitte
uyusmazliklarin olmayacagi goriisii izerinde durmuslardir. Olay: tek nedenle
agiklamaya caligsmasi, ayn1 zamanda bir ¢ok faktoriin igsgorenin tatmin diizeyinde 6nemli

rol oynadigini goz ardi etmesi bir ¢eliski olusturmaktadir.

1.5.3. Modern Organizasyon Teorisinin isgéren ve Is Tatminine Yonelik Yaklasimi

Klasik akim, teknik bir yaklagimla orgiitsel yapiy1 incelemis rasyonel bir sistem

sunmaya ¢aligsmistir. Neoklasik akim ise bu sistemin ihmal ettigi insan 6gesini yani
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dogal sistemi agiklamakla yetinmistir. Neoklasik yaklasim, bir bakima, klasik sistemin

onerdigi teze kars1 siiriilen bir antitezi birlestirmeye yonelik ¢abalar olarak adlandirilir.

Geleneksel ve davranigsal yonetim yaklagimlarinin yonetim ve orgiit sorunlarini
¢oziimlemede yetersiz kalmasi, bu alanda yeni arastirmalarin ve yeni yaklasimlarin
gelistirilmesini zorunlu kilmistir. Ozellikle, bu iki kuramin isletmedeki isgdren dgesine
cok degisik ve ekstrem agilardan yaklagmalari bu konuda bir orta yolun bulunmasini
gerektirmistir. Modern organizasyon teorisi, biiyiik 6l¢iide daha 6nce agiklanan iki
yaklasimin kismi olmasinin dogurdugu eksikliklerini telafi etme ve bunlarin olumlu
yOnlerini uyumlastirma ihtiyac¢ ve gereginden kaynaklanmistir. Modern yaklasim,
gercekten geleneksel ve davranigsal yaklagimlarin tutum ve onerilerini yeni ve degisik

bir agidan ele alip yorumlamis ve bir senteze ulasmaya calismistir (Simsek, 1997, s.91).

Modern organizasyon yaklasimlarinin en dnemlileri sistem yaklagimi ile durumsallik
yaklasimidir. Modern organizasyon yaklasimlari, gerek klasik gerekse neoklasik
yaklagim1 bir anlamda ¢evreyle iliskide bulunmayan, kapal1 sistemler olarak gorir.
Halbuki modern yaklasima gore orgiitler dis ¢cevreyle de karsilikli etkiler i¢indedir.
Gerek orgiitiin dis ¢evre lizerindeki, gerekse ¢evrenin orgiit tizerindeki etkileri gézden
uzak tutulmamalidir. Modern organizasyon yaklasimina gore, orgiitler ¢cevreden
aldiklar1 girdileri bir doniisiim siiresiyle ¢ikt1 haline ¢evirerek ¢evreye sunarlar. Bu
ciktilarin bir boliimi daha ilerideki ¢iktilarin girdisini olusturmak iizere sisteme doner.

Bu doniise geribildirim ad1 verilir (Giiney, 2001, s.20).

Sistem yaklasiminin getirdigi en dnemli yeniliklerden birisi organizasyonlari
cevreleri ile iligkili bir agik sistem olarak ele almasidir. Ikinci yenilik, sistemin parcalar1
arasindaki karsiliklr iliski ve karsilikli bagliligin vurgulanmis olmasidir. Bir diger
yenilik de sistem yaklagsiminin organizasyonu etkileyen biitiin degiskenleri ve
parametreleri bir arada géormeyi saglamis olmasidir. Boylece daha iyi bir genellestirme

yapmak imkani1 dogmus bulunmaktadir (Kogel, 1999, s.258).
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Sistem yaklasimi ile klasik ve davranigsal yonetim yaklagimlarinin 6nerilerini,
bulgularin1 ve 6zelliklerini daha iyi degerlemek; kuvvetli ve zayif yonlerini daha iyi

anlamak; dolayisiyla bunlar1 daha iyi kullanmak imkéani dogmustur.

Sistem yaklasimi, baslangicta organizasyon yaklasimlarini birlestirmek amaciyla
yola ¢ikmasina karsin bunu saglayamamasi, ek bir modern yaklagimin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Bu yaklasim, durumsallik yaklasim1 olarak adlandirilmaktadir.
Durumsallik yaklasimi, degisik durum ve kosullarda basarili olmanin anahtarini, degisik
kavram, teknik ve davraniglarda arar. Bu yaklasim da orgiitii bir sistem olarak ele alir.
Sonugta bir orgiitiin yapisi ¢esitli dis ¢cevre etmenleri ile isin niteligi, kullanilan
teknoloji, isgdérenin 6zellikleri ve izlenen amaglar gibi i¢ etmenlerden etkilenmektedir.
Durumsallik yaklagiminin sistem yaklasimina getirdigi katki, biiyilik dl¢lide arastirma

sonuglarina dayanmasinda yatmaktadir (Baransel, 1979, s.125).

Modern yaklasim, igsgdrenin i tatmininin saglanmasinda hem maddi hem de manevi
ogelerin 6nemli rol oynadigini savunur. Orgiitler, bu yaklasima gore, sadece ekonomik
amagclara degil, ayn1 zamanda sosyal amaglara da hizmet etmesi gereken sistemlerdir.
Isgorenleri, fizyolojik oldugu kadar sosyal bir varlik olarak da gz dniine alir. Is tatmini
yiiksek isgorenlerin diger alt sistemlerle uyum igerisinde olmasi, belirlenen yap1 ve
isleyis icerisinde biitiinii olusturan sistemin amacina ulasilmasinda katkisinin artmasi

sO0z konusudur.

Bu yaklagim, “insansiz orgiit”ii ve “Orgiitsiiz insan”1 reddeden, belirlenen amaglara
ulagmak i¢in Orgiitiin insana ve insanin orgiite ihtiyact oldugunu savunan bir yaklagim
tiiriidiir. Orgiit, bir yandan etkinliligini ve verimliligini arttirarak, yiiksek kar elde eden,
diger yandan da orgiitte calisan isgorenlerin is tatminini saglamak suretiyle disa agik

ekonomik ve sosyal bir sistem olarak yasamini siirdiirebilir.

1.5.4. Yeni Yonetim ve Modellerin Isgoren ve Is Tatminine Yonelik Yaklasimi
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Kiiresellesme, sistemlerarasi yaklagma, hizli teknolojik gelismeler, insan haklari,
uluslararasi rekabet ve bilgi toplumu gibi kavramlar, orgiitlerin yapilandirilmalarinda ve

isleyisleri tizerinde koklii sayilabilecek degisiklikler meydana getirmistir.

Haberlesme ve hizli teknolojiden dolay: siirekli degisim s6z konusu olmaktadir.
Ayni zamanda uluslar arasi rekabet, ulusal sinirlarin anlamin1 yitirmesi ve kiiresellesme
isletmeleri agik toplum haline gelmek zorunda birakmistir. Bunun yaninda da insani
degerler, kisilik kavrami, insanin her seyden 6nemli bir varlik olarak ele alinmasi,
yasam diizeyinin ylikselmesi, insanlarin bekleyislerindeki degismeler ve gelismeler
organizasyonlarin yapilandirilmalarinda kokli degisikliklere neden olmus ve yeni

yOonetim modellerinin olugsmasina katkida bulunmustur.

1.5.4.1. Ogrenen Organizasyon Yaklasimi

Ogrenen organizasyon, drgiitsel basar1 hissini ileten ve tiim isgdrenler icin kisisel
gelisimi hedefleyen organizasyon tiiriidiir. Senge (1990) 6grenen organizasyonu,
insanlarin kendi gergeklerini ne sekilde yarattiklarini ve nasil degistirebileceklerini
kesfettikleri yer olarak tanimlarken, Laurance (1993), 6grenen organizasyonu, isgoreni,

yapisi ve yontemleri siirekli bir 6grenmeye adanmis isletmeler seklinde tanimlamistir

(Gliney, 2001, s.472)

Kogel (1999), 6grenen organizasyon kavramini, bir isletmenin siirekli olarak,
yasadig1 olaylardan sonug¢ ¢ikarmasi, bunu degisen ¢evre kosullarina uymakta
kullanmasi, isgoreni gelistirici bir sistem yaratmasi ve boylece degisen, gelisen, kendini

yenileyen dinamik bir organizasyon olarak ifade eder (Kogel, 1999, s.437).

Ogrenen organizasyonlar, isgdrenlerin arzu edilen sonuglar1 elde edebilmeleri i¢in
kapasitelerini genisletebildikleri, yeni ve kapsamli1 zihinsel modeller gelistirebildikleri
ve ortak bir vizyon olusturmak suretiyle 6grenmeyi birlikte gerceklestirebildikleri
orgiitler seklinde tanimlanabilir. Ogrenen organizasyon modelinin temeli isgdrene ve

agik sistem anlayisina dayanmaktadir (Simsek, 1997, s.385).



82

Ogrenen bir organizasyon, 6grenmeye, adaptasyona ve degisime yatkin bir
organizasyondur. Bu tiir organizasyonlarda 6grenme siirecleri siirekli bir bigimde analiz
edilir, izlenir ve gelistirilir. Organizasyonun vizyonu, stratejileri, yoneticileri, degerleri,
yapisi, sistemleri, yontemleri ve uygulamalarinin hepsi isgdrenlerin gelisimini tesvik

etmek ve sistem diizeyinde 6grenmeyi hizlandirmak amacini giider.

Ogrenen organizasyon kavrami, yeni bir organizasyon modeli degil, fakat bir
yOnetim uygulamasini ifade eder. Bu uygulamanin esasi, tiim organizasyon
isgorenlerinin ¢evrelerinden, gecmis deneyimlerinden ve arastirma yolu ile yeni fikirler
tiretmeleri, yeni is yapma usiilleri ve yeni iirlinler gelistirerek organizasyonun rekabet

gliclinii artirmalarina dayanmaktadir.

Ogrenen organizasyon sdz konusu oldugunda, en temel sekliyle, iki model iizerinde

durmak miimkiindiir (Kal-Der, 1998, s60) :

Geleneksel Ogrenen Organizasyon Modeli: Bilgi akisinin ydneticiden isgdrenlere

dogru aktig1 bir 6grenen organizasyon modelidir.

Modern Ogrenen Organizasyon Modeli: Yonetici ve isgdrenler arasinda karsilikli
bilgi akisinin s6z konusu oldugu bir 6grenen organizasyon modelidir. Bu modelde
yonetici, 6grenme ortami1 yaratmaktan sorumlu iken, isgérenler 6grenmekten

sorumludur.

1.5.4.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), dogru iiretimi ilk defasinda yapmay1 ve bunu her
defasinda tekrarlamayi1 hedefleyen, isletmenin bir biitiin olarak etkinligini saglamayi,
esneklige ulagsmasini ve rekabet giiclinii arttirmay1 amacglayan bir yontemdir (Peker,

1993, 5.49).

Klasik organizasyon yaklasimi, kara 6n sirada yer veren bir yaklagimdi. Halbuki

TKY ’de ilk sirada kalite yer almaktadir. Klasik organizasyon yaklagiminda, dncelik
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siras1 pay sahipleri-miisteriler-isgorenler seklinde iken, TKY de bu sira isgdrenler-
miisteriler-pay sahipleri sekline doniismiistiir. Bu doniigiime sosyal firma yaklagimi

denilmektedir (Giirlek, 1993, s.30).

TKY icin 6nlemeye dayal bir kalite anlayis1 ve bu kalitenin miisteri beklentilerine
cevap verir olmasini isteyen, kalic1 bir performans1 hedefleyen, ¢alisma yasaminda
isgorenlerin fikirlerinden yararlanmay1 ve ekip ¢alismasint 6ngoren, bunlarin yapilmasi

i¢in de esnek bir organizasyonun varligini kabul eden bir yonetim tarzidir denilebilir.

TKY’de sunulan mal ve hizmetlerin niteliginde siirekli iyilestirme ongdriiliirken,
bunun basarilabilmesi i¢in, isletmelerde yonetimin ve isgdrenlerin kalitesi de giindeme
gelmektedir. Istenildigi kadar miisteri istekleri 6n plana alinmis olsun, belli hedefler
gelistirilsin, eger isgdrenler ve yoneticiler belli bir kalitede degillerse, yapilan ¢calismalar

belli bir diizeyden 6teye gidemez (Giiney, 2001, 5.488).

TKY, iiretilen mal ve/veya hizmetin kalitesinin arttirilabilmesi i¢in isgdrenin de
kalitesinin yiikseltilmesini dngoriir. Miisteri tatmininin arttirilmasinda siirekli iyilesmeyi
ve gelismeyi saglamak igin isgdren is tatmininin de saglanmasi1 gerekmektedir. Isgdren
kalitesini ve ig tatminini saglamis olan bir 6rgiit hizmet ya da iiriindeki kaliteyi zaten
gerceklestirecektir. Bu yaklasimda dncelikli olan karlilik degil, kalitenin saglanmasidir.
Kar i¢in ayrica ¢alismaya gerek yoktur, ¢linkii kalite sonucta kar1 da birlikte getirecektir.
Kar, bu “tatmin”in bir sonucudur. Firmanin esas varlig1 sermayesi degil, insan

kaynaklaridir. Bu insan kaynagi miisteri tatmini i¢in hizmet ve/veya lriin lretmektedir

(Akinci, 2001, s.32).

TKY de miisteri kavrami i¢ ve dis olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. isletmedeki
isgérenler, i¢ miisterileri olustururken, isletmenin mal veya hizmet sundugu kesim ise
dis miisterileri olusturmaktadir. TKY hem i¢ hem dis miisterilerin mutlulugu iizerinde

odaklasmis bir sistemdir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), i¢ ve dis miisteri beklentilerinin karsilanmasini

temel olarak alan, isgorenlerin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim ¢aligmalariyla
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tlim siireclerin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim diisiincesidir (Dinger,

1996, s.433).

TKY’de kalite gemberlerinin (ayni1 birimde ¢alisan ve ortak profesyonel ugrasilara
sahip bes ile on goniilliiden olusan homojen ve siireklilik arz eden calisma gruplari)
sosyal ve ekonomik yararlar1 vardir. Cemberler, isgorene fikirlerini ifade edebilme ve
kendi isiyle ilgili sorunlar1 bizzat ¢6zme olanagi vererek iggorenin isletme yasamina
katilmasini kolaylastirir, isgdrene giivendiklerini ifade eder, isgdérenlerin kararlara
katilmasini saglar, sikayet ve devamsizliklarini azaltir ve is tatminini arttirir (Simsek,

1997, 5.377).

Toplam Kalite Yonetimi siirecini en ¢ok etkileyen unsurlarin “calisanlarin is
stireglerine toplam katilim1”, “kalite ¢emberleri” ve “miisteri odaklilik” oldugu
istatistiksel olarak kanitlanmistir. Buna ragmen, TKY uygulamalarinin genel anlamda is

tatminine pozitif bir katkis1 belirlenememistir (Yahyagil, 2001, s.87).
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2. BOLUM
MUSTERI TATMINI KAVRAMI VE TURIZM SEKTORUNDE
MUSTERI TATMININI SAGLAMADA ISGOREN IS TATMINININ
ROLU

2.1. MUSTERI TATMINI KAVRAMI

2.1.1. Miisteri Tanimi

Miisteri, bir kurumun iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlari satin alma
olasilig1 bulunan (potansiyel miisteri) ve satin almis olan herkestir. Miisteri, sirket i¢cinde
veya disinda, herhangi bir malin, hizmetin, bilginin, bir ihtiyaci karsilamak lizere
devredildigi ve memnun etmekle yiikiimlii olunan boliim veya kurulustur (Dalbay, 1999,

5.103).

Miisteri kavrami genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tanimlanir. Bu
tanima iriinlin iretilmesinden paketlenip pazarlamasina kadar gegen siire¢ igerisindeki
faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicis1 da miisteri olarak
tanimlanmaktadir. Yani hem isletme icerisinde, hem de disarida isletme {irlinlinii kullanan

kigiler miisteri olarak tanimlanabilir (Barlow, 1998, s.10).

Gilintimiizde artik miisteri kavraminin da sinirlar1 genislemistir. Miisteri sadece paray1
6deyen kisi degildir. Kurumun iirettigi hizmetten yararlanan herkes miisteridir.

Hastanelerdeki hastalar, okuldaki 6grenciler, toplu tasima araglarini kullanan yolcular gibi.
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Miisteri odakl1 ¢alismay1 savunan bir anlayista, miisteri kavrami sadece mal veya
hizmetleri alan kisi ve kurumlar olarak tanimlanan dis miisterilerle sinirli kalmayip, ayni
zamanda Orgiit i¢i miisterileri de kapsamaktadir. Toplam Kalite Y&netimi yaklasiminda i¢

ve Dis miisteri olmak iizere iki miisteri tiirii belirtilmektedir (Ocer, 2001,s.23).

a) I¢ Miisteri

Isletme igerisindeki her birim ve bdliim kendinden énceki safthanin miisterisi
konumundadir. Isletmeler, dis miisterilerini memnun etmek ve karlarini artirmak
istiyorlarsa, i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlar1t mutlu etmenin yollarim
aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara
katilim, isyeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir iist
yonetim, i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. Kisacast dis miisteri

mutlulugu i¢ misteriden gegmektedir (www.iergundamardav.com).

I¢ miisteri tatmini, en genel anlamda, dis miisteri tatmininin saglanmasi icin firma
i¢indeki siireglerde birbirine iiriin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iliskilerin sorunsuz

yiriitiilmesidir. Sekil 2.1.’de dis tedarikgiler, firma ve dis miisteriler arasindaki iliski

goriilmektedir.
D1s Tedarikgiler FIRMA D1s Miisteriler
— —
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Sekil 2.1. Siireglerde i¢ Miisteri/Tedarikgi Iliskisi (Gokgin, 1996, 5.67 )

D1s tedarikgiler firmaya tiriin/hizmet sunanlar, dis miisteriler de firmadan {iriin ve hizmet
alanlardir. Benzer olarak firma i¢indeki siire¢lerde de i¢ tedarikgiler ve i¢ miisteriler
bulunmaktadir. Sekil 2.1.’de firmaya gelen bir miisteri talebinin karsilanmasi i¢in firma
igindeki bir siirecin akiginda fonksiyonlarin birbiri ile olan i¢ miisteri- i¢ tedarikei iligkileri
goriilmektedir; Miisteriden gelen bir talep pazarlama boliimii araciligiyla iiretim ve sevkiyat
béliimiiniin i¢ tedarikgisidir. Uretim ve sevkiyat, pazarlamanin i¢ miisterisidir. Benzer
sekilde bir sonraki asamada dis miisteri talebinin karsilanmasi i¢in bu kez iiretim ve

sevkiyat, montaj boliimiiniin i¢ tedarik¢isi konumuna gelmistir (Gokgin, 1996, s.70).

Firma i¢indeki tiim silire¢lerin akisinda iiriin/hizmet veren fonksiyonlarin (i¢
Tedarikgiler), liriin/hizmet alan (i¢ miisteriler) fonksiyonlarla olan iliskilerindeki sorunlarin
giderilmesi, silireglerin siirekli iyilesmesini, gereksiz islerin elenmesini saglayarak,

verimliligi ve firmanin karliligini arttiracaktir.

Biitiin isgdérenlerin amaci, miisterilerin beklentilerini karsilayacak iiriin ya da hizmeti
sunabilmek i¢in hep birlikte takim halinde ¢aligsmaktir. En iist diizeydeki yonetim kurulu
baskanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir isgdrene kadar biitiin calisanlar eger

birbirleri ile ilgili i ve gorevleri yapiyorlarsa bunlar i¢ miisteri tanimlamas1 icine girerler.

b) Dis Miisteri

Sunulan {iriin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaglar1 i¢in kullanan ve

calisanlarin iicretlerinin ddenmesini saglayan miisteridir (Oger, 2001,s.23).
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Dis miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi
araclarla yapildigindan ¢ok kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina,
doyum saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derecede uyduguna, verilen
sOozlerin ve taahhiitlerin ne 6lgiide yerine getirildigine dikkat etmektedir (www.

iergundamardav.com ).

Miisteriler hem nihai tiiketicileri, hem de bayileri kapsar. Simdiki miisteriler yaninda
olas1 (muhtemel) miisterileri de isletmelerin hesaba katmasi gerekir. Nasil ki, insanin hava,
su, yemek gibi fizyolojik ihtiyaglari var ise, firmalarin da miisterileri olmadan hayatlarini
devam ettirmeleri miimkiin degildir. Firmalar giiclerini yasam kaynaklar1 olan miisteriden
alirlar. Bu giicleri ise onlarin varolmasini saglayan rekabet giigleridir. Mademki miisteri
yasam kaynagidir, o halde onu elde etmek ve korumak i¢in kendisine sunulan hizmet ve

iirlinlerden memnun olmasini saglamak gerekir (KalDer, 2000, s.11).

Giiniimiiz rekabet ortaminda satilan iirlinlerin teknolojik gelismisligi ve ¢esitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha secici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en
kiiciik olumsuzlukta liriintinii ald1g1 firmay1 degistirebilmektedir. Hizina ayak
uydurulamayan teknolojik gelismeler duyarli bir ¢evre ve doga bilincinin gittikge 6nem
kazanmasi, kimyasal katkil1 Girlinler ve hormonlu gidalardan kaginma bilincinin
yayginlasarak, insan sagligina verilen d6nemin daha ¢cok artmasi ve tiiketicilerin
aligverislerinde enerji tasarrufu saglayan mallara olan talep onceligi gibi bir¢ok yeni olgu,
gecmis yillara gore daha bilgili, daha bilingli kendine glivenen, hakkini aramay1 bilen ve
haberdar olan tiiketiciyi daha ¢ok secici kilmistir. Tiim bu nedenlerden dolayi, gliniimiizde
iirlin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri iliskileri ile miisteri hizmetleri de,
firmalarin hem su andaki hem de gelecekte bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da 6nemli
hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak miisterileriyle vardir. Miisterisini tatmin edemeyen,
beklenti ve ihtiyaclarini saptayamayan ve bunlara cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede

yenilgiye ugrayacaklardir (Ulas, 2002, s.17).

Yoneticilerin ¢alisanlarin davranislarini etkilemek yoluyla, onlart miikemmel miisteri
iligkileri yoniinde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis miisterilere sahip olmanin yolunun

i¢ miisterilerden gececegini unutmamalidir (Acuner, 2001, s.30).
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Turizm sektoriinde ¢alisan isgéren is tatmini ile dis miisteri tatmini arasindaki iligkinin
belirlenmesine yonelik yapilan bu ¢alismada, i¢ miisteri kavrami yerine isgdren kavramai,

dis miisteri kavrami yerine de miisteri kavrami ele alinmistir.

2.1.2. Miisteri Tatmininin Tanimi

Miisteri tatmini, bir iiriiniin sezinlenmis degerinin (veya neticesinin), bir kimsenin sahsi
beklentileriyle mukayesesi neticesinde duydugu memnunluk hissidir. Bu tarifin
acikladigina gére, memnun olma veya olmama, sezinlenmis deger beklentilerinin bir
fonksiyonudur. Eger deger, beklentileri vermemisse, miisteri memnun olmamistir. Eger
deger, beklentilere uyarsa, miisteri memnun olmustur. Eger deger, beklentilerin iistiinde ise,

miisteri yiiksek 6l¢iide memnun olmustur (Kotler, 2000, s.36).

Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa, sosyo-
kiltiirel degerlere (kendi ve aile kiiltiiriine, sosyal statiisiine, kendi zevk ve aliskanliklarina,

yasam tarzina, 6n yargilarina) uygunluguna bagli bir fonksiyondur.

Miisteri tatmininde {iriin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz noktaya dikkat

edildigi gdzlemlenmistir (Oger, 2001,s.23):

1. Performans: Uriiniin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, kalitesinin, tatmin

ediciligidir. Bir televizyon i¢in performans ses ve goriintii kalitesidir.

2. Ozellikler: Uriiniin temel ¢calisma &zelliklerini tamamlayan ikincil &zellikleridir.

Ucakta ikram edilen igki, televizyonun otomatik kanal bulma diigmesi gibi.

3. Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi ¢alismamasi

olasiligidir.
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4. Uygunluk: Uriiniin tasariminin ve ¢alismasinin dnceden belirlenmis spesifikayonlara
ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur. Bir gomlek ya da

ayakkabinin belirtilen 6l¢iiye uymasi gibi.

5. Dayaniklilik: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi gegmeden &nce

ne kadar kullanildigidir.

6. Hizmet Alabilme: Bir {irliniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve

kolayliktir.

7. Estetik: Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin subjektif

unsurlaridir.
8. Un (Algilanan Kalite): Sirketin genel imaj1 ve iiniidiir.

Miisteri tatmini ya da miisteri tatmini, en genel anlamda, bulduklarimiz ve

beklentilerimiz arasindaki farkin sifir ya da art1 olmasidir (Karyagdi, 2001, s.51).

Miisteri tatmin kavrami ile hizmet kalitesi kavrami arasinda bir iliski vardir. Miisteri
tatmininin yaygin kullanim1 “6zel muamele” iken, hizmet kalitesi, “firmanin global

davranis1” olarak ifade edilebilir (www.bilgiyonetimi.org).

Hizmet kalitesi ile miisteri tatmini yapisal olarak farkli kavramlastirilmis olmalarina
ragmen, aralarindaki iliski net bir sekilde tanimlanamamaktadir. Ancak akademisyenler ve
uygulamacilar tarafindan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini birbirinin yerine

kullanilmaktadir.

Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araclarinin agikligi, hizmet
sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve empatisi, hizmetin miisteri ihtiyaclarina ne
Olciide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve cabuklugu ile

ilgilidir (Giiltekin, 1994, s.4).

Hizmet kalite boyutlarinin tanimlanmasina yonelik bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir.
Sasser, Olsen ve Wkckoff (1978) hizmet kalite boyutlar1 olarak personel diizeyi, tesisler

diizeyi ve materyal diizeyi olmak iizere {i¢ boyut tanimlamislardir. Christian Groonross
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(1984), hizmet kalite boyutlarini teknik kalite ve islevsel kalite olmak {izere ikiye
ayirmigtir. Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini siire¢ ve ¢iktr kalitesi olarak ele alirken,
Lehtinen, hizmet kalitesini, fiziksel kalite, sirket kalitesi ve etkilesimci kalite olarak

tanimlamistir (Bas ve Ardig, 2000, s.2).

Literatiirde en yaygin kullanima sahip hizmet kalite boyutlar1 Parasuraman, Berry ve
Zeithaml (1985) tarafindan tanimlanmis 10 hizmet kalite boyutudur. Bunlar, giivenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, miisteriyi bilmek ve anlamak,

giivenlik ve fiziksel varliklardir (Parasuraman vd., 1985, s.43).

Ifade edilen bu boyutlar1 bilmek ve hizmetten yararlananlarin tatminsizliginin
nedenlerini 6grenmek, ihtiyac ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin yiiriitiilmesi ile ilgili

gerekli diizenlemelerin yapilmasini miimkiin kilar ve hizmetin etkinligini artirir.

Miisteriler, isletme i¢in, iirlinlerinin veya hizmetlerinin sunuldugu ve karsiliginda bir
getirinin elde edildigi bir gruptur. Ama bu grup homojen degildir. Arzulari, istekleri,
beklentileri farkli olan ve degisik degerlere sahip kisilerden olusan bu grupta tek benzer
nokta, grubu olusturan kisilerin satin alma giiclerinin olmas1 ve belirli bir gereksinimi veya
istegi karsilamak i¢in pazara ¢ikmis olmalaridir. Bu nedenle isletmeler homojen olmayan
miisteri grubundan, kime hizmet edeceklerini, kime iiriinlerini satabileceklerini belirlemeli

ve onlarin dzelliklerini 6grenmelidir (Ulgen ve Mirze, 2004, s.255).

Bir firma eger miisterisinin ihtiyag¢larina cevap veremezse miisteri, rakip bir firmadan
mal veya hizmet satin alacaktir. Bu yiizden giiniimiizde bir¢ok firma, bu firma- miisteri
iliskisine odaklanarak, miisteri tatminine 6nem vermektedir. Bazi firmalar ise miisteri

tatminini garanti etmektedir (Fry, 1998, s.16).

Seyahat eden insanlarin istek ve ihtiyaclarinin siirekli degismesi ve gittikleri yerlerde
daha kaliteli hizmet alma beklentileri, otel isletmelerinin degisen bu tiiketici istek ve
ihtiyaclarina en hizli sekilde uyum saglamalarin1 gerektirmistir. Bir hizmet sektorii olan otel
isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri, biiylik oranda miisteriyi tatmin etmedeki
basarilarina baglidir. Daha fazla miisteri ¢gekme konusunda otel isletmeleri arasinda yasanan
rekabette, farki belirleyecek olan temel etken sunduklar1 hizmet olacaktir. Daha kaliteli

hizmet sunan isletmeler, daha ¢ok aranan ve daha ¢ok miisteri agirlayan isletmeler
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konumuna gelirken, bunu basaramayan orgiitler zamanla yok olma tehlikesiyle kars1

karsiya kalacaklardir (Erdem, 1996, s.2).

2.1.3. Miisteri Tatmini Ol¢iimii ve Yontemleri

Miisteri Tatmini Ol¢iimii, miisteri i¢in hangi faktdrlerin énemli oldugu bulunan ve her
birinin ne kadar iyi yapildigina gore puan verilen bir yontemdir. Bunun sonunda ise 6nemli
olan faktorlere gore puani artirmak i¢in programlar yapilmasi gerekmektedir. Eger her sey
ayni olsaydi boyle bir 6l¢lim yapmaya ihtiya¢ olmayabilirdi. Ama her sey siirekli
degismektedir. Ornegin, miisteriler (daha iyi hizmet sunmakla miisterilerin beklentilerini
firmanin kendisi veya rakipleri yiikseltmekte) degismekte, dis ¢evre (rakipler, iiriinler) ve i¢
siiregler siirekli degismektedir. Ne zaman bu 6l¢iimiin yapilacagina ve hangi siklikta
yapilacagina, sirketler kendilerine gore karar verebilirler. Baz1 yontemler soyle olabilir:
Diizenli bir siireyle(6rnegin alt1 ayda bir veya ii¢ yilda bir gibi), siirekli olarak (Texas
eyaletindeki Dell Bilgisayar firmas1 giinde 5000 ile 7000 aras1 ¢agriy1 analiz ediyor),
pazardaki biiyiik bir degisiklik sonrasi1 (6rnegin, yeni bir rakip veya ¢ok cazip bir fiyat
degisimi), i¢ degisiklikler sonrasi, cevap oranlarinda diisiis sonrasi, analizlerden ¢ikan
sonuglar vb. tiim bunlarin birlesimleri de kullanilabilir. Nasil sorusunun cevabi ise, miisteri
ile olan giinliik iletisimlerde, anketorlerden gelen diizenli bilgiyle ve sorulari

cevaplayanlarin diizenli geribildirimi ile olacaktir. (www.bilgiyonetimi.org)

Her yi1l firmalar ortalama % 10°la % 30 arasinda degisen oranlarda miisteri kaybina
ugramaktadirlar. Ancak firmalarin bir kismi; miisterileri ni¢in kaybettiklerini, ne zaman
kaybettiklerini, hangi miisteriyi kaybettiklerini veya ne kadar gelir ve satis kaybettiklerini
bilmemektedir. Ozellikle baz1 kuruluslar mevcut miisterileri ellerinde tutmak yerine yeni

miisteriler kazanma ugrasi i¢cindedirler (KalDer, 2000, s.14).

Miisteri kayiplar1 genel olarak tatminsizlikten kaynaklanmaktadir. Tatminsizlik,

kaynaginda ne oldugu ise 6nemli bir sorudur. Bunun anlaminin en iyi yolu, sormak,
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arastirmak, miisteri ile goriismektedir. Yine miisteri kayb1, miisteri isteklerini ve
ihtiyaglarini tam anlayamamaktan kaynaklanabilir. Bunu da anlamanin bir yolu yine

anketler ve ziyaretlerden ge¢mektedir (Ulasg, 2002, s.18).

Yapilan aragtirmalar, yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteriyi elde
tutma maliyetinden ¢ok daha fazla oldugunu ortaya koymustur. Yeni reklam ve
promosyonlar, telefon goriismeleri, sik ziyaretler gibi bircok parametre dikkate alindiginda
yeni bir miisterinin maliyeti ¢ok daha fazla olacaktir. Bunun anlami1 mevcut miisteriyi elde
tutmanin maliyeti de yeni miisteri kazanmaya gore daha az olacagi gibi ¢ok daha karli

olacaktir (Gokgin, 1996, s.72).

Miisteri tatminini gii¢lii bir sekilde iyilestirmenin diger bir yolu da ¢alisanlarin
motivasyonunun arttirilmasi ve en listten en alta kadar herkesin faaliyetlere bilingli tam
katilimin saglanmasidir. 1990’larda Colin-Coulson-Thomas tarafindan Bain & Company’de
yapilan bir arastirmada iist yonetimin %92’si Miisteri Hizmetlerinin organizasyon
icerisindeki 6nemini 6ncelikli, yoneticilerin %72’si ise d6nemli géormiistiir. Diger
calisanlarda ise dnemli gorenlerin oranit sadece %8’dir. Burada su sonug ortaya
c¢ikmaktadir; ya yonetim bu isin 6nemini ¢alisanlara aktaramamistir yada ¢alisanlar

yoneticilere inanmamaktadir (KalDer, 2000, s.15).

Miisteri tatmininin 6l¢lilmesi ve izlenmesi, miisteri ile ilgili bilgilerin gézden
gecirilmesine dayanir. Bu gibi bilgilerin toplanmasi, aktif veya pasif olabilir. Yonetim
miisteri ile ilgili bir¢ok kaynagin varligini tanir ve kurulusun performansini iyilestirmek
bakimindan bu bilgileri toplamak, analiz etmek ve kullanmak i¢in etkin ve verimli prosesler
olusturur. Kurulus i¢ veya dis kaynaklardan, yazil1 veya s6zlii olarak mevcut miisteri
kaynaklarini ve son kullanici bilgilerini tanimlar. Miisteri ile ilgili bilgiler asagidaki verileri

icerir (Filiz, 2003, 5.25) :

— Miisteri ve kullanici arastirmalari,
— Uriin sartlar1 hakkinda geri besleme,
— Miisteri sartlar1 ve sdzlesme bilgilerti,

— Pazar ihtiyaclari,
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— Hizmet teslimati verileri ve

— Rekabetle ilgili veriler.

Miisteri tatmininin 6l¢lilmesinin hayati bir 6nemi vardir. Miisteri tatmininin geri
beslemesinin talebi, dl¢lilmesi ve izlenmesi, siirekli bilgi saglar. Ayrica, iiriin fiyati ve
teslimatinin yaninda, sartlara uygunlugu, miisteri ihtiyac¢ ve beklentilerini karsilamay1 da
g6zoniinde tutar. Kurulus, miisterinin sesine etkin ve verimli kulak vermek amaciyla
stirecler planlar ve olusturur. Bu siirecler i¢in planlama, bilgi kaynaklari dahil veri
toplama metotlarini, toplama iginin sikligini ve veri analizi gdzden gecirmesini tarif eder

ve uygular. Bunun i¢in izlenecek yol (Filiz, 2003, s.25) ;

— Miisteri sikayetleri,

— Misteriler ile dogrudan iletisim,

— Anketler ve arastirmalar,

— Verilerin toplanma ve analizi,

— Odak gruplar,

— Miisteri kuruluslarindan gelen raporlar,
— Degisik medyalardaki raporlar,

— Sektor ve endiistri ¢aligmalaridir.

Kuruluslarin temel amaci, uzun donemde varliklarini siirdiiriirken karliliklarini
arttirmaktir. Bu nedenle, miisteri tatminini 6l¢cerek ve sonuglara gére uygun onlemler
alinarak karlilik yiikseltilebilecektir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini yerine getirerek,
miisterilerin yapilan isler i¢in daha fazla 6demesini saglamak miimkiin olabilecektir

(Kalder, 2000, s.13).

Hizmetin en zor kismi Ol¢iilememesidir. Hizmetin kalitesinin 6l¢lilmesi konusunda

biitlin turizm isletmelerinin dikkat etmesi gereken faktorler vardir. Bunlar:

1. Hizmetin soyut 6zellikleri 6l¢iilebilecek sekilde ele alinip tasariminin yapilmasi,
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2. Geribildirimin daha iyi yonetme agisindan bir imkan olarak degerlendirilmesi,

3. Hizmeti satin alana ve hizmeti satisa sunana standartlarin agik ve net olarak
belirtilmesi,

4. Geribildirim vasitasiyla 6grenilen problemleri ¢ozmek i¢in takim ¢alismasina agirlik

verilmesidir (Acuner, 2001, s.23).

Miisteri tatmininin dl¢iilmesi ve izlenmesi i¢in dort farkli yontem uygulanmaktadir

(KalDer, 2000, s.15) ;

1. Sikayet ve tavsiye sistemleri
2. Miisteri tatminligi arastirmalar1
3. Hayalet aligveriscileri

4. Kaybedilmis miisteri analizi.

2.1.3.1. Sikayet ve tavsiye sistemleri

Miisteri merkezli bir organizasyon, miisterilerinin teklif ve sikayetlerini kolayca
yapmalar1 imkanini saglar. Cok sayida lokanta ve otelin, miisterilerinin, sevdiklerini ve
sevmediklerini belirtmeleri i¢in 6zel formlar: vardir. Procter & Gamble, General Electric,
Whirpool gibi sirketlerin miisterileri, 6zel telefon numarasinda licret 6demeksizin
tavsiyelerde ve sikayetlerde bulunabilirler. Sirketler, bu gidis gelisli iletisimi
kolaylastirmak i¢in web sayfalar1 ve e-mail de ilave etmektedirler. Bu enformasyon akislari
sirketlere, pek c¢ok iyi fikir kazandirir ve onlarin karsilastiklar1 meseleleri daha ¢abuk

halletmeleri imkanin1 hazirlar (www.kalder.org).

2.1.3.2. Miisteri tatminligi arastirmalari

Yapilan arastirmalar, miisterilerin, yaptiklarit dort aligveristen birinden memnun
olmadiklarini, fakat onlarin sadece %5’inden azinin sikayet ettiklerini gosteriyor. Onlarin
¢ogu, ya daha az aligveris yapacak veya tedarik¢ilerini degistireceklerdir. Bundan boyle
sirketler, miisterilerin tatmin 6l¢iisii olarak sikayet seviyelerini kullanamazlar. Miisteri

uyumlu sirketler, periyodik olarak yaptiklar1 anketlerle, miisteri tatmininin seviyesini
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Olcerler. Son zamanlarda aligveris yapmis kimselerden bazilarina telefon eder veya soru
formlar1 gonderirler. Yine rakiplerin icraati hakkinda satin alicilarin diistincelerini

Ogrenirler (www.bupar.com).

Miisterinin tatmin seviyesi hakkinda veri toplanirken, onlarin sirketten tekrar satin alip
almayacaklarini da 6grenmek faydali olur; e§er miisterinin tatmin seviyesi yiiksekse,
sirketin karlilig1 da yiliksek olacaktir. Sirketin ve markanin, digerlerine tavsiye edilip
edilmeyecegini de 6grenmek faydalidir. Agizdan agza yayilacak bu tavsiyelerin yiiksek

Olciide olumlu olusu, sirketin yiiksek dl¢lide miisteri tatmini iirettigini gosterir.

2.1.3.3. Hayalet aligveriscileri

Sirketler, kendilerini potansiyel satin alicilar diye takdim eden kimseleri ¢alistirmak
suretiyle, kendilerinin veya rakiplerinin icraat ve iiriinlerindeki kuvvetli ve zayif taraflarini
ogrenebilirler. Bu esrarengiz satin alicilar, sirketin satig personelinin muhtelif durumlarda
1y1 hareket edip edemediklerini de tecriibe edebilirler. Boylece, esrarengiz bir aligverisei,
bir lokantanin yemeginden sikayet ederek, lokantanin bu sikayeti nasil ele aldigini tecriibe
edebilir. Sirketler esrarengiz aligveriscileri kullanmakla kalmamali, yoneticiler de zaman
zaman biirolarindan ayrilarak, kendilerinin digerlerince taninmadiklari hallerde, kendi
sirketleriyle ve rakip sirketlerde aligsveris durumuna girmeli ve “miisteriler” olarak
kendilerine nasil muamele edildigini bizzat gérmelidirler. Bu tiir hareketin bir diger ¢esidi,
kendi sirketlerine telefon ederek muhtelif konulardaki “sikayet” ve teklifleri nasil

karsiladiklarin1 6grenmektir (KalDer, 2000, s.17).

2.1.3.4. Kaybedilmis miisteri analizi

Sirketler, kendilerinden aligverisi kesenlerle veya baska bir tedarik¢iye donenlerle temas
kurup sebebini sormalidirlar. IBM, bir miisteri kaybettigi zaman, biiyiik gayret sarfederek,
sirketin kusurunun ne oldugunu 6grenmeye ¢alisir. Bu miisteri, aligverisi ilk defa kestigi
zaman, onunla miilakat yapilmakla yetinilmemeli, miisteri kaybetme nispeti de
Olctilmelidir. Eger bu nispet yiiksekse, sirketin, miisterilerini tatmin etmedigi anlasilacaktir

(Kotler, 2000, s.38)
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2.1.4. Miisteri Odakl1 Yonetim

Bundan otuz yil 6nce miisterinin isletmeler i¢in hi¢ bir 6nemi yoktu. Hi¢ bir 6nemli
yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almazdi. Diinya tek kelimeyle bir arz cennetiydi.
Ne iiretecegine, nasil satacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler karar veriyor ve hatta
miisterileri kimi zaman paralarini dnceden alarak, mal kuyrugunda aylarca
bekletiyorlardi. Bugiin ise ortam tam bir alic1 cennetine doniistii. Rakiplerin sayisi1
kiiresellesmeyle birlikte artmaktadir. Her yil ¢alisilan alana yeni yeni rakipler girmektedir.
Alicilarin onlerindeki alternatifler arttikga, fiyata karsi giderek daha duyarli hale
gelmektedirler. Uriinleri ya da hizmetleri farklilastirma gittikce dnem kazanmaktadir

(www.iergundamardav.com).

Giiniimiizde yonetim anlayis1 devrim niteliginde sayilabilecek dnemli bir degisim
yasamaktadir. Klasik Yonetim Anlayisi'nda tepe yonetimin goriis ve diisiinceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen hiyerarsik yap1 i¢inde sirketler yonetilmekte,
astlar amirlerinden aldiklar: talimatlara gore islerini gormektedirler. Dogal olarak burada
amag¢ amirlerin memnun edilmesidir. Halbuki yeni anlayista amag¢ miisteri talepleri
dogrultusunda sirketin tiim birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri
beklentilerini karsilayarak miisteri tatminine ulasilmasi, hatta beklentilerin de dtesine gecip
tam olarak miisteri tatmininin saglanmasidir. Kisacas1 Miisteri artik Kral‘dir ve tiim

organizasyonlar artik miisteri odakli hale gelmek zorundadir (www.sabriaslan.com).

Yogun rekabet ortaminda kuruluslar i¢in piyasada kalabilmenin temel kosulu, miisteri
odakl1 yonetim stratejisinden ge¢cmektedir. Ciinkii kaliteye bakis ve kaliteyi degerlendirme
bicimindeki “tiiketici agirlikli” yaklasimlar, bu rekabet ortaminda miisteri etkisinden

kaynaklanmaktadir (Peskircioglu, 1994, s.96).
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Miisteri odaklilik, “Kaliteyi miisteri tanimlar” deyimiyle ifade edilmektedir. TKY nin

bu 6gesi, etkili olarak uygulanmasi en zor, ancak uzun dénemde kurulusa en fazla yarar

saglayacak olanidir (Efil, 1996, s.156).

Gergekte kuruluslarin tek bir amaci bulunmaktadir. Bu amag ise miisteriyi memnun
etmektir. Ancak II. Diinya Savasi’n1 takip eden 30 y1l icinde yasanan biiyiik kapitalist
gelisme, Fordist yapiya dayali anlayisin sonuna gelindigini géstermistir. 1980 Oncesi
donemde kitle tiretiminin ulastig1 biiyiik hacimler bu durumu dengeleyecek kitle tiiketimini
gerekli kilmis, haliyle miisterinin 6nemi giderek daha fazla artmistir. Clinkii miisteri
iiretilen ¢ok sayidaki iirlinden istedigini ve istedigi kadarini1 almakta, artik “ne {iretilirse
satilir” diisiincesi sona ermekte, bunun yerine “satilabilecek mal ve hizmet liretme”
felsefesi agirlik kazanmaktadir. Bu sekilde sinifina, rengine, cinsiyetine, yasina, zevkine
gore farklilagmis tiiketici talebi ortaya ¢ikmistir. Sonugta bu durum farkli cinslere, farkl
toplumsal katmanlara gore iirlin ve hizmet liretme gerekliliginin temeline miisteri dnceligini

oturtmustur (Bayrak, 1997, s.83).

Rekabet dolu bir ortamda konusunda lider bir organizasyon olabilmek i¢in bir kurulusun
rakiplerinden daha iyi bir durumda olmasi1 gereklidir. Daha iyinin anlami, daha iyi {iriin ve

hizmet, daha iyi fiyat ve iiriiniin daha kolay bulunabilmesidir (Bozkurt, 2001, s.63).

Miisteri ihtiyag¢larinin analizi, miisteri odakli yonetimin ilk asamasi olup, “kalite,
miisterinin tatminidir” anlayisinin kurulusun i¢ siire¢lerinde benimsenmesi, bu yonetim
anlayiginin en 6nemli ilkesidir. Bunun i¢in, ¢alisan herkesin yaptigi isi devrettigi kisi ya da
birimi miisteri olarak gérmesi ve isini ilk seferde dogru yaparak devretmesinin gerekliligi

biiylik 6nem tagir (Kalder, 2000, s.59).

Is hayat1 miisteriye ydneliktir. Miisteriye odaklanmamis higbir faaliyet is hayatinda
basarili olamaz. Isletmelerin varolus nedeni miisterilerin tatmin edilmesi gereken
gereksinimleri ve istekleridir. Isletmeler, bu gereksinim ve istekleri karsilamak ve bunun

sonucunda arzuladiklar1 arzuladiklar1 amaglar elde etmek i¢in kurulmaktadir (Ulgen ve

Mirze, 2004, s.254).
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Miisteri odakli yonetimin temel 6zellikleri:

= Tim g¢alisanlarin “Miisteri Kraldir” anlayisina sahip olmalari,

= Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini belirlemek i¢in arastirma yapmalari,

* Uriin ve hizmetlerin miisterinin isteklerini tam karsilayacak sekilde organize
edilmesi,

= Miisteri ile iliskinin, satis sonrasinda da devam etmesinin 6nemine inanmasidir.

Bir miisterinin mal ve hizmeti satin alma karari, satistan dnce yaratilan beklentilere
dayanmaktadir. Bu beklentiler, iiriin ile ilgili daha 6nceki tatmin diizeyi, rakiplerin tiriinleri
ile olan deneyim ve iiriin hakkindaki reklam ve satis ziyaretleri gibi bir¢ok kaynaktan
etkilenmektedir. Miisteri beklentileri siirekli olarak degismekte ve artmaktadir. Bu durumda
bir kurulusun yapabilecegi en iyi sey, rakiplerinden daha hizli gelisebilmek ve daha biiyiik

bir pazar payini yonetebilmek olmalidir.

Rekabetin yogun oldugu pazarlarda miisteri tatmini kurulus basarisin1 garantilemeye
yetmemektedir. Bunun yan1 sira miisteri sadakati ad1 verilen kavramin da g6z oniinde
bulundurulmasi1 gerekmektedir. Sadik miisteri sonraki mal ve hizmet ihtiyaglarinda ayni

kurulusu tercih edecektir.

Miisteri sadakatinin diger bir etkisi de memnun miisterilerin kurulusun mal ve
hizmetlerini potansiyel miisterilere tavsiye etmesidir. Gergekten de yeni kazanilan
miisterilerin yarisina yakin bir kisminin kurulusun devamli miisterilerinin tavsiyeleriyle
elde edildigi arastirmalar sonucunda ortaya konulmustur. Artik kuruluslar sadik
miisterilerle calistiklarinda, elde edecekleri kazanci hesaplamaktadirlar. Kuruluslar sadik
miisteriler yaratmak i¢in asla onlarin ne isteyebileceklerini tahmin etmeyerek, ne
istediklerini ve en ¢ok neye 6nem verdiklerini sormalidirlar. Bu yapilmazsa miisterinin
fazla 6nem vermedigi konularin iyilestirilmesi i¢cin bosa kaynak harcanmis olacaktir

(GoOkgin, 1996, 5.72).
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Miisterilere en ¢ok ne istediklerini ve neye dnem verdiklerini sormak i¢in kullanilan
yontemler, anketler, miisterilerle yapilan toplantilar veya ziyaretler sirasinda, secenekler
arasinda oncelik belirtilmesini istemektir. Onceliklerine gore istekler dgrenildikten sonra,
kurulusun, rekabetci ortamda bunlar1 ne derecede karsilayabildigi de 6l¢lilmelidir. Bu
adimda kullanilabilecek yontem kiyaslama yontemidir. Elde edilen veriler, miisterilerin
verdikleri oncelikler ve algilamalarla kiyaslandiginda, kurulusu, pazar payini artirici iriin

veya hizmet tasarimina yoneltecektir (Acuner, 2001, s.59).

Kurulus miisterilerinin mal ve hizmetler hakkinda bildirdigi sikayetler iyilesme
calismalari i¢cin 6nemli firsatlardir. Sikdyetini bildirmeden kurulusun mal ve hizmetini
kullanmaktan vazge¢cen miisteri, kurulus i¢cin kayiptir. Problemin ne oldugunu bilmeyen
kurulusun, iyilestirme ¢aligmas1 yapma firsat1 da olmayacaktir. Fakat problem bilinirse ve
miisteri ile yakindan ilgilenip hizli ve etkin ¢6ziim saglanirsa, miisteri bu ilgiyi ve hizmeti
hi¢ unutmayacak, ¢evresinde bu olaydan bahsedecek, kizgin miisteri sadik miisteri haline

gelecektir.

Birgok isletme, miisteriler mal ve hizmetleri satin almay1 siirdiirdiigii siirece
miisterilerinin doygunlugunun saglandigindan kusku duymaz. Ancak, kurulusun sattigi
tirline ya da sundugu hizmete kayitsiz kalmalar1 bir uyar1 olarak algilanmalidir (Karalar,

1998, 5.81).

Bu durumun miisterilerin biiyiik bir boliimiinde goriilmesi isletmeler i¢in 6nemlidir.
Isletmenin bu durumda yapmas1 gerekli olan faaliyet miisterilerin gériislerini ilgisizlikten,
ilgili konuma getirmek olmalidir. Mutlu, doygunlugu saglanmis miisteriler daha ¢ok mal ve
hizmet satin alacaklar ve baska kisilere de satin almalarini1 6giitleyeceklerdir (Ulas, 2002,

s.6).

Miisteri isteklerinin tatminini temel sirket felsefesi olarak goren kuruluslar i¢in

miisteriyi kosulsuz mutlu etmek kiiltiirlerinin yap1 tasint olusturur.

Toplam Kalite Yonetiminin bu temel ilkesi, belki de etkili olarak uygulamasini1 en zor,
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ancak uzun donemde firmaya en ¢ok katki saglayacak alanidir. Ciinkii rekabetin ana hedefi

miisteridir ve miisteriyi ele gegirip tatmin eden kurulus piyasada kalicidir.

Miisteri tatmin dl¢iimlerinden sonra 6zellikle 6nemli olan, eylem planlari yapan
firmalarin strateji, misyon ve vizyonlarina sonuglarin yansitilmasidir. Stratejilerin bir yon
belirleme anlamina geldigi diisiiniiliirse, stratejilerin, miisteri odaklilig1 icermesinde fayda
goriilmektedir. Strateji olusturmak firmalarin en dnemli siire¢lerinin basinda gelmektedir.
Stratejik planlama ise bir yonetim araci ve siirecidir. Stratejik planlama diger yonetim
araglari ile birlikte organizasyonlarin (sirketin) islerini daha iyi yapmasini, tiim ¢alisanlarin
ayni amacglara hizmet etmesini ve organizasyonun, degisen ¢evre kosullarina uygun
yOnlendirilmesini saglar. Firmalarin is sonuglarinin basarisindaki siireklilik, is sonuglarinin
ve miisteri tatmininin belli stratejilere dayandiginin bilincinde olmasi ile miimkiindiir. Tabii
ki miisteri tatmini yOnetimi siirecinde ¢esitli yontemler ve istatistik teknikler kullanilarak
stratejiler tespit edilebilmektedir. Bunlar arasinda anket sonuglari, izlenen dahili

parametreler, SWOT analizi sayilabilir (KalDer, 2000, s.63).

2.2. TURIZM SEKTORUNDE MUSTERI TATMININI SAGLAMADA ISGOREN i$
TATMINININ ROLU

Turizm sektorii, gerek Diinya'da gerek Tiirkiye'de biiyiik bir hizla gelismeye devam
ederken, bu sektoriin yaratmis oldugu ekonomik ve sosyal faydalardan en fazla pay1 almak
isteyen iilkeler arasinda da kiyasiya bir rekabet yasandigi goriilmektedir. Turizm
sektoriinlin en dnemli 6zelligi, bu sektoriin hizmet sektorii olmasindan kaynaklanmaktadir.
Hizmet ise, ancak insan eliyle yerine getirilebilecek bir unsurdur ve turizm sektoriinde de
gerek seyahat eden gerekse hizmeti sunan insan olmaktadir. Teknolojinin getirdigi yenilik
ve avantajlardan ne kadar yararlanilsa da, turizm sektoriinde insan unsurunun énemi higbir

zaman azalmayacaktir.

Turizm endiistrisi emek-yogun nitelige sahip, otomasyona diger sektorlerden ¢ok daha
az imkan saglayan bir hizmet sektoriidiir. Gergekte sosyo-ekonomik bir olgu olan turizmin

en biiyiik 6zelligi bu sektdriin insan unsuruna dayali olmasidir. Insanin insana hizmet
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verdigi bir Uretim siirecinde, tiikketim ve iiretim ayni anda yapilmakta ve turistik yapinin

depolanmasi miimkiin olmamaktadir (Erdem, 2003, s.29).

Bugiinkii ve gelecekteki onemi siirekli artan turizm sektoriinii diger sektorlerden ayiran
en Onemli 6zellik, bu sektoriin hizmet sektorii olusu, dolayisiyla turistik iiriinlerde kaliteye
ulasabilmenin tek yolunun insan giiciine bagli olmasidir (Oral vd., 1994, s.221).

Ekonominin hi¢bir sektorii, turizm sektoriinde oldugu kadar insanlarla ya da bireylerle
dogrudan dogruya ilgili degildir. Bir taraftan turizm talebini olusturan bireysel faaliyetler
ve bireylerin dogrudan hareketleri, diger taraftan da turizm arzina anlam kazandiran ve

talebe yanit verebilecek duruma getiren en 6nemli unsur yine bireylerdir (I¢dz, 1991, s.15).

Turizm sektoriiniin kapsamina giren hizmet ve faaliyet alanlarindan biri de otel
isletmeleridir. Seyahat eden kisinin seyahat kararinin, gidecegi yerdeki konaklama
olanaklarinin bulunup bulunmamasi ile ¢ok yakindan iligkili olmas1 otel isletmelerinin
onemini daha da arttirmaktadir. Clinkii otel isletmeleri, miisterilerinin basta konaklama,
bunun yaninda yeme-i¢me, eglence gibi gereksinimlerini karsilamay1 amag¢ edinmis

isletmelerdir.

Bir iiretim faktorii olarak insan unsurunun 6nemi otel isletmelerinde diger isletmelere
gore daha yogun hissedilmektedir. Insanlar otele geldiklerinde dnbiiro personeli tarafindan
karsilanmakta, yemekleri agcilar tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli
tarafindan yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte, eglence hizmetleri
animatorlerce gergeklestirilmekte ve otelden ayrilislarina kadar tiim hizmetler isletmede

calisan personel tarafindan karsilanmaktadir (Sii, 1999, s.4).

Otel isletmelerinde hizmetlerin yiiriitiilmesi ve miisterilerin tatmin edilmesi biiyiik
Olciide iggdrenlerin gayretine baglidir. Ciinkii bu tiir isletmelerde otomasyondan yararlanma
olanaklari olduk¢a sinirlidir (Ozcan, 1994, s.253). Teknolojik alanda meydana gelen
gelismelerin sektor istihdami iizerine etkileri tam belirgin olmamakla birlikte, emek-yogun
islerin bu degisimlerden en az etkilenecek olanlar oldugu bilinmektedir (Avcikurt, 1994,

s.31). Bilgisayar, camasir makinesi, kahve makinesi gibi teknolojinin yarattig1 araclardan
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kisitli olarak yararlanilsa da otel sektdriinde insan giiciine olan ihtiya¢ hi¢bir zaman

azalmayacaktir.

Bununla birlikte, otel isletmelerinde insan giiciine olan ihtiyacin ardinda iki temel unsur
dikkati cekmektedir (Akoglan ve Kozak, 1995, s.36). Bunlardan birincisi, yapilan islerin
biiyiik béliimiiniin ne kadar teknoloji kullanilirsa kullanilsin insan giicii olmaksizin
gerceklestirilmesinin olanaksiz olmasidir. Ornegin; yataklarin diizenlenmesi isi kat
hizmetlerinde ¢alisan personel tarafindan yapilirken, 6nbiiro personeli, konuklarin otele
girig ve ¢ikislarinda ve diger zamanlarda tiim miisteri sorunlarini ¢6zmekle sorumludur.
Ikinci olarak; seyahate katilan insanlarin, turizmin her asamasinda kendilerine sunulan

hizmetin insan eliyle yerine getirilmesini beklemeleridir.

Turizm endiistrisinde gelismis iilkeler incelendiginde, o iilkeleri ilging ve ¢ekici yapan
unsurun sadece maddi kaynaklari, yatirimlari, tarih ve tabiat zenginlikleri degil, onlar1
degerlendiren insan ve organizasyon giicii oldugu gériilmektedir (Ilkiz ve Hitay, 1992,
s.159). Buna gore, bir iilkede turizm sektoriiniin gelistirilmesi agisindan 6zellikle arz
tarafindaki insan unsuru biiyiik nem tasimaktadir. Ornegin; otel isletmelerinde en iist
diizeydeki yoneticiden, en alt kademedeki isgdérenlere kadar gerekli niteliklere sahip
olmayan bireyler s6z konusu ise, otel yatirimi istenildigi kadar ¢agdas ve kaliteli olsun,
isletmenin gelismesi ve verimli ¢alismast miimkiin degildir. Bu durum yalniz otel
isletmeleri i¢in degil, turizm sektorii igerisinde dogrudan ya da dolayli olarak yer alan biitiin

isletmeler icin gegerlidir (I¢dz, 1991, s.15).

Turizm sektoriinde 6nemli olan tiiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiiketim 6ncesi
duygularin degerlendirilmesi sonug¢larinin bir birlesimi olan miisteri tatmininin
saglanmasidir (Tiitiincii, 2001, s.78). Isletmelerde miisteri tatmininin saglanmas1 ve
dolayisiyla isletmedeki hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in isletme yonetiminin kendisine bir
strateji se¢mesi zorunludur. Bu strateji ¢cercevesinde isletmenin ¢alisanlarini
bilinglendirmesi, arz iiriinlerini ¢esitlendirmesi ve bu is i¢in tiim ekipmanlarini gelistirmesi
gerekmektedir. Fakat miisteri beklentileri incelenmeden, gerekli analizler yapilmadan,

rasgele hazirlanmis bir program, isletmenin bu stratejisinde basariya ulasmasini

engelleyebilecektir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s.129).
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Hizla gelismekte olan turizm endiistrisinde rekabet de hizla gelismektedir. Turizm
yatirimcilarinin ve isletmecilerinin rakiplerinden daha iyi performans gosterebilmeleri igin,
miisteri tatminini saglamalar1 zorunlu hale gelmistir. Oteller, konaklamadan yeme igmeye,
sosyal statiiden prestije kadar miisterilerinin ¢ok ¢esitli ihtiyaclarini bir arada karsilayabilen
isletmelerdir. Bu nedenle, otellerde miisteri tatmini, miisterinin konaklama istegi ile ilk
temast kurmasindan hesabini 6deyip otelden ayrilincaya kadar gegen siirede meydana gelen
olaylar zincirine baglidir (Cakici, 1998, s.8). Otel isletmelerinde miisteri tatmininin
saglanmasi, otelin rekabet giiclinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliligini
saglayabilmesi acisindan oldukg¢a 6nemlidir. Miisteri tatminin saglanmasinda ise, hizmet

standardinin ayn1 kalitede tutulmas ile gerceklestirilebilir.

Turizm sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde ger¢eklesmesi, hizmet liretiminin siirekli
iyilestirilmesi ve hizmeti iiretecek isgorenlerin nitelikli olmalarina baglidir. Bugiinkii
isletmecilik anlayisinda sadece kalite grubundaki veya kalite cemberindeki calisanlar degil,
organizasyonda calisan herkes kaliteden sorumludur (Yiiriitiicii, 2003, s.23). Konaklama
isletmelerinin basarili olabilmesi i¢in, hizmet kalitesini diinya standartlar1 ¢ergevesinde,
miisterilerin begenileri dogrultusunda ve tiim isletme calisanlarinin aktif katkis1 ile

bigimlendirmesi zorunludur (Ozbasar, 1995, s.11).

Hizmet isletmeleri olan turizm isletmelerinde miisteri tatmini, isletmenin 6ncelikli
amaclarindandir. Bu isletmelerin varligi ve devamliligi miisterilerin tatminine baglidir.
Yapilan bir¢cok ¢alisma, hizmet kalitesi ile tiiketici tatmini arasindaki siki baglantiy1 da
ortaya koymaktadir (Tsaur ve Lin, 2004, s.471). Hizmet kalitesini arttirmada ve miisteri
tatminini saglamada iggdrenlerin tutumu, davranislar1 miisteriyle etkilesimi, diger faktorlere
gore daha bliylik 6nem tasimaktadir (Juwaheer, 2004, s.350; Dogerlioglu, 1999, s.75). Bu
baglamda, hizmet kalitesini arttirmada ve miisteri tatminini saglamada isgorenlerin roliiniin
on planda oldugunu sdylemek gerekir (Bitner, 1990, s.69). Ciinkii 6zellikle turizm
hizmetlerinde kalite, hizmetin sunulusu sirasinda, miisteri ile hizmeti sunan isgdren
arasindaki etkilesimde meydana gelmektedir (D6gerlioglu, 1999, s.75). Genel hizmet

kalitesi boyutlarina bakildiginda da, fiziki degerler yaninda, isgéren tutum ve davraniglarina
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bagli olan “giivence, empati, giivenilirlik” gibi unsurlarin 6n planda oldugu goriilmektedir

(Avci ve Sayilir, 2006, s.122).

Miisterilerin otel isletmesinden memnun ayrilmalari, isletmenin varligini siirdiirebilirligi
ve diger isletmelerle rekabet edebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Bu da yonetici ve
isgdorende goriilen eksikliklere kars: yeterli derecede dnlem alinmasi ile
gerceklestirilebilecektir. Goriilen eksiklikler karsisinda kayitsiz kalan ve higbir sekilde
iyilestirmeye diisiinmeyen isletme, yogun rekabetin yasandigi turizm pazarinda

kaybolacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s.121).

Hizmet sektoriiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmasi vb. gibi nedenlerden
dolayi, fiziksel mallarin aksine satin alinmadan 6nce goriilemez, tadilamaz, hissedilemez,
duyulamaz ve koklanamaz (Parasuraman vd., 1985, s.43). Tiiketici satin alma olay1
gerceklesmeden Once ne ile karsilasacagini bilemez. Dolayis1 ile miisteriye sunulan
hizmetin telafisinin olmayisi, bu konunun hizmet iireten isletmeler icin ne derece hassas

oldugunu ortaya koymaktadir.

Hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasinda, satici ve alicinin birbiri ile etkilesimi ve
aralarinda kurulan uyumlu baglantinin rolii biiyliktiir. Bu baglantinin saglanmasinda,
onemli rol oynayan kisiler isletmenin isgdrenleridir. Isletmenin isgdrenleri hizmetin
ulastirilmasi siirecinde miisteriye fiziksel unsurlarin varligi ve hizmetin yapisina iliskin
bilgiler vermektedir. Bunun yaninda bu kisiler, giyimi, kisisel gorliniimii, davranislari ve

tutumlartyla miisterilerin hizmeti algilayisini etkilemektedirler (Oztiirk, 2002, s.21).

Giinlimiizde yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu
iligkileri tistiinliik saglayic1 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Bilindigi gibi
teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire i¢erisinde taklit edilebilmekte ve
bu durum rekabet iistiinliigiinii uzun donemde koruyamamaktadir. Isletmelerin uzun ve
zahmetli ugraslari sonucunda olusturduklar: miisteri iliskilerinin ise taklit edilmesi zordur.
Bu durum gelecekte rekabetin yogun bi¢cimde miisteri iliskileri iizerinde olacaginin bir

gostergesi olarak kabul edilmektedir (Odabasi, 2000 s.45).
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Otelde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim i¢cinde bulunan boliimlerdeki gorevlilerin
misafirleri agirlamada, istekleri ve sikayetleri ile ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimci
olmada, kisisel bilgi, beceri, tecriibe, giyim ve dis goriiniim, yaklasim ve davranis sekli

bliyiikk 6nem arz etmektedir (Yurtsever, 2005, s.2).

Konaklama isletmelerinde isgdrenlerin tutumlari, diger is kollarina gore daha
onemsenmektedir. Kisiligin kullanimi, giiler yiiz, nezaket, i¢tenlik, insan sevgisi ve saygi,
temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aliskanliklarin diizeyi ve kullanma sekli
miisterilerin temel psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili olmaktadir

(Tarlan ve Tiitiincti, 2001, s.146).

Tim bunlardan yola ¢ikarak, isgéren performanslarinin artirilmast ve dolayisiyla
sunulan hizmet karsisindaki algilamalarin, miisterinin tatmin diizeyinde olumlu etki
yapmast miisteri kayiplarini 6nleyebilecegi gibi miisterilerin siirekliligine de 6nemli katk1

saglayacaktir.

So6zi edilen isgoren performansi, bir otel isletmesi i¢in hizmet kalitesini birinci derecede
etkileyebilecek bir unsurdur. Dolayisiyla, otel isletmesinin 6zellikle miisteri tatminini direkt
etkileyebilecek boliimlerde (Onbiiro, yiyecek icecek, kat hizmetleri, saglik, glivenlik, halkla
iliskiler, animasyon ve spor aktiviteleri) isgdreni daha verimli sekilde kullanmasi

gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde isgoren, bir isletmenin varlig1 agisindan énemli bir unsurdur. Bundan
dolay1 isgdrenler, miisteri tatmininin saglanmasi i¢in dnerilen eksikliklerini gidererek,
isletmeye maksimum fayda saglamay1 amag¢ edinmelidir. Bu diisiinceleri, isletmelerinin

devamlilig1 ve ayn1 zamanda kendilerinin de isletmedeki yeri i¢cin 6nemli olacaktir.

Hizmet isletmelerindeki isgdrenler, misterilerin karsilastiklari ilk kisileridir. Bu kisilerin
davranislari, hizmet isletmesi hakkinda miisterinin sahip oldugu diisiincelerini etkileyebilir
ve izlenimlerini yonlendirebilir. Dolayisiyla isgoren, 6zellikle miisteriyle iliskide bulunan

ve miisteriyle dogrudan karsi karsiya gelinen durumlarda ana rekabet faktorii olabilir. Bu
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agidan isgdren unsurunun iyi yonetilmesi, isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet ve farklilagsma

unsuru olabilmektedir (Avci ve Sayilir, 2006, s.124).

Yoneticilerin, ¢alisanlarin1 motive ederek isletmeye olan bagliliklarini artirmalarinin
yani sira, onlar1 isin gerekleri, mesleki bilgi ve meslek ahlaki agisindan bilgilendirmeleri de
kalitenin artirilmasina 6nemli katki saglayacaktir. Dolayisiyla, yaptigi isle biitiinlesmis ve
isinden tatmin olan isgdrenin isletmeye katkist da hi¢ de azimsanmayacak kadar yiiksek
oranda olacaktir.

Ulke ekonomisinin can simidi olan turizm sektoriiniin daha fazla gelismesi i¢in tanitima,
¢esitlendirmeye, pazarlamaya iliskin makro turizm politikalarinin yaninda, sektorde
calisanlarin is verimliliginin arttirilmasina, is tatmininin ve motivasyonlarinin saglanmasina

yonelik 6zel ve mikro hedeflerin de olmas1 gerekmektedir.

Turizm sektoriinde, ekonomik faktorlere nazaran, psiko-sosyal faktorlerin, igorenin is
tatmini izerindeki etkisin daha fazla oldugu ortaya konulmakta, orgiitlerin isgérenlere
sagladig1 olanaklar arttikca, isgdrenlerin de is tatmini diizeylerinin yiikseldigi

saptanmaktadir (Sarigay, 2005, s.4).

Ing-San Hwang ve Der-Jang Chi (2005)’in Tayvan’da yaptig1 bir ¢aligsma isgdren is
tatmininin, miisteri tatmini lizerinde pozitif bir etkisi oldugunu gostermistir (Ing-San
Hwang ve Der-Jang Chi, 2005, s.286). Ayn1 ¢aligsma, hizmet sektoriindeki isgorenlerin is
tatmininin, 6rgiit performansini da arttirdigini belirtmistir. Homburg ve Stock (2004)’1n
yaptigi calismada da, is tatmini ile miisteri tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugu
saptanmistir (Homburg ve Stock, 2004, s.144). Misir’da Eraqi (2006)’nin is tatmini ile
miisteri tatmini arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik yaptigi ¢alismada, arastirma
evreninin kiigiik olmas1 ve arastirmaya katilanlarin kisitli zamanda cevap vermeleri

arastirma sonuclarinin giivenilirligini etkilemistir (Eraqi, 2006, s.469).

Bir turizm isletmesinde verilmekte olan kaliteli hizmetlerden dolayi, o isletmeyi ziyaret
eden miisteri sayis1 oldukca fazladir. Emek yogun bir sektdr olan turizm sektoriine bagl
tiim isletmelerde isgiiclinlin 6nemi diger sektorlere gére daha fazladir. Hizmeti satin alan

miisteri ile hizmeti sunan iggdrenin yiiz yiize oldugu bir sektorde, is tatmini diisiik olan bir
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isgorenin miisterisine tatmin edici bir dlizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi
olduk¢a zordur. Miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun olmasi, isgérenlerin de islerinden

ve igyerlerinden memnun olmalar1 ile yakindan baglhidir.

Turizm isletmelerinde islerin bozuldugunu gosteren en 6nemli kanit i tatmininin diigiik
olmasidir. Bir turizm isletmesindeki is tatminsizligi, isletmenin bagisiklik sistemini
zayiflatmakta, i¢ ve dis tehditlere karsi isletmenin gostermesi gereken tepkiyi zayiflatmakta

ve hatta yok etmektedir.
3.BOLUM

TURIZM SEKTORUNDE CALISANLARIN iS TATMINI
FAKTORLERI ILE DIS MUSTERI TATMINI ARASINDAKI
ILISKININ BELIRLENMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde, ANTALY A Bolgesi’nde faaliyet gosteren bir turizm

isletmesinde gerceklestirilen arastirmaya yer verilecektir.
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmanin amaci, turizm sektoriinde ¢alisan isgérenlerin, mevcut is
tatminlerinin dl¢iilmesi, i tatminini etkileyen faktorlerin saptanmasi ve miisteri tatmini

ile arasindaki iligskinin ortaya konmasidir.

Konaklama endiistrisi, seyahat ve turizm endiistrisini birlikte olusturan ve bir araya
getiren birka¢ dnemli endiistriden biridir. Kisi bagina diisen gelirin artmasi, ¢calisma
saatlerinin azalmasi, teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate
yonelmeleri giin gegtikce artis gostermektedir. Bu durum, konaklama isletmelerinin
giderek onem kazanan isletmeler durumuna gelmesine neden olmaktadir (Tarlan ve

Tiitlinct, 2001, s.25).

Turizm isletmeleri, miigterilerine hizmet sunmaktadir. Hizmeti sunan (isgdren) ile
hizmeti alan (miisteri) arasindaki iliski olumlu oldugu takdirde, daha fazla ve siirekli

hizmet sunumu s6z konusudur. Hizmet, kullanildig1 anda tiiketilen, fakat kullanilmadig1



109

veya yanlis kullanildigi zaman da maliyet olusturan bir unsurdur. Bu nedenle, turizm
isletmelerinin istedigi ve hedefledigi amaclara ulagsmasinda insan iliskilerinin 6nemi

agiktir (Akinci, 2001, s.105).

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini, ancak iyi yetigsmis, kaliteli ve tatmin diizeyi
yiiksek isgorenler tarafindan saglanabilmektedir. Bu arastirma, turizm isletmelerinde
calisan iggérenlerin is tatminini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve miisteri tatminini
saglamak isteyen yoneticilerin igsgdren is tatminini yiikseltmek i¢in yerine getirmeleri

gereken kosullar1 ortaya koymasi1 bakimindan énemlidir.

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma evrenini, Antalya-Side beldesinde faaliyet gosteren bes yildizli bir
konaklama tesisinin ¢alisanlar1 ve miisterileri olusturmaktadir. Sadece bir konaklama
tesisinin arastirma evreni olarak se¢ilmesinin nedeni, miisteri tatmininin, is tatmini ile
karsilastirilmas1 bakimindan daha giivenilir bir sonu¢ vermesidir. Ayrica bes yildizli
otel secilmesinin nedeni de, kii¢lik konaklama isletmesine nazaran daha kurumsallagmis

olmasi1 ve isboliimii, sorumluluk ve yetkilerin daha dengeli bigimde belirlenmesidir.

Arastirmanin uygulama asamasi i¢in Antalya’nin Side Beldesi’nde 19 yildir faaliyet
gosteren OLEANDER Otel secilmistir. OLEANDER Otel, ise yonelik politikalar
acisindan, yeni hizmet vermeye baslayan konaklama isletmelerine nazaran, uzun siiredir
faaliyette bulunan konaklama isletmesinin kurumsallasma yolunda daha fazla mesafe

katettigi ongoriildigi icin tercih edilmistir.

Bu calismada, gerekli verilerin istatistiksel analizlere uygulanabilecek sekilde
toplanabilmesi i¢in veri toplama ydntemi olarak anket teknigi se¢ilmistir. Otel
arastirmaci tarafindan ziyaret edilerek anketler dagitilmis, insan kaynaklar1 departmani
yoneticisi ile gériisme yapilarak, caligmanin saglayacagi faydalar anlatilmis ve

isgdrenlerin objektif olarak sorular1 yanitlamalarina yardimci olmasi istenmistir.
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Verileri toplama araci olarak 43 soruluk bir anket formu hazirlanmistir. Anket, is
tatmini konusunda yapilan benzer arastirmalarda (Akinci, 2001; Giinbay1, 2000)
kullanilan anketler, arastirmaci tarafindan gelistirilerek uygulanmistir. Anket sorulari,
Giinbay1 (2000)’nin belirledigi is tatminini etkileyen faktorler ¢cercevesinde, Akinci
(2001)’nin “Antalya Bolgesindeki Bes Yildizli ve Birinci Sinif Konaklama
Isletmelerinde Calisan isgdrenlerin Is Tatminlerinin Degerlendirilmesi” adli

calismasinda kullanilan anket sorular1 arastirma konusuna uyarlanarak hazirlanmistir.

Arastirma anket formunu, 2005 yilinin Kasim ayinda ¢alisan 180 isgorenden, 136
isgéren doldurmustur. Form iki boliimden olusmaktadir. Birinci béliim, isgérenlerin
demografik 6zelliklerini, ikinci béliim ise is tatminini etkileyen faktdrleri tespit etmeye

yoneliktir.

Formun birinci boliimii, 10 sorudan olusmakta ve yas, cinsiyet, egitim durumu,
medeni durum, sektdrde caligsma siiresi, otelde ¢aligsma siiresi, vardiya, isyeri degistirme

sayis1 ve turizm egitim durumu ile ilgili bilgileri igermektedir.

Ikinci boliim ise 33 sorudan olusmaktadir. Sorular, isgdrenlerin is ve niteligi (1, 2, 3,
4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 14, 15. sorular), yonetim ve denetim bigimi (15, 16, 17,
18, 19, 20, 21. sorular), iicret (22, 23, 24. sorular), yiikselme ve egitim olanaklar1 (25,
26, 27. sorular), calisma kosullar1 (28, 29, 30. sorular), ¢alisanlar aras1 iliskiler (31, 32,
33. sorular) faktorlerindeki is tatmini diizeyini 6lgmeye yoneliktir. Sorularda 3 noktali

kategori 6lgegi kullanilmistir ( 1 = Hayir, 2 = Kismen, 3 = Evet ).

Arastirmanin, miisteri tatmini ile ilgili boliimiinde ise otel miisterilerine uygulanan
miisteri tatmini anketleri analiz edilmistir. Ankette miisterilere mutfak, restaurant,
Onbiiro, bar, animasyon, odalar ve genel hizmetler baslig1 altinda 26 soru ile birlikte
otele tekrar gelip gelmeyecekleri sorulmustur. Sorularda 3 noktal1 kategori 6lgegi
kullanilmistir ( 1 = K&tii, 2 = Normal, 3 = Iyi ). Kasim ayinda otelde kalan 17.610

miisteriden, 212 miisteri anket doldurmus ve calismada da tiimii dikkate alinmistir.

3.3. VERILERIN ANALIiZI
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Anket formu ile toplanan veriler SPSS paket programinin 11.0 versiyonu ile analiz
edilmistir. Verilerin analizinde frekans dagilimlari, ¢apraz tablolar, ki-kare analizi, tek

yonlii varyans analizi (ANOVA), t-testi, korelasyon ve faktor analizi kullanilmistir.

3.4. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Bu calismada, asagida belirtilen 3 hipotez sinanacaktir.

H1.a. Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve ¢alisma yil1 gibi demografik 6zelliklerin,

is ve niteligi faktoriinden duyulan is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1.b. Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve ¢alisma yil1 gibi demografik 6zelliklerin,
yOnetim ve denetim bi¢imi faktoriinden duyulan is tatmini iizerinde anlamli bir etkisi

vardir.

Hl.c. Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve calisma yil1 gibi demografik 6zelliklerin,

ticret faktoriinden duyulan is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1.d. Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve ¢alisma yil1 gibi demografik 6zelliklerin,
yukselme ve egitim olanaklar1 faktoriinden duyulan is tatmini {izerinde anlamli bir etkisi

vardir.

Hl.e. Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve calisma yil1 gibi demografik 6zelliklerin,

calisma kosullar1 faktdriinden duyulan is tatmini lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1.f. Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve ¢alisma yil1 gibi demografik 6zelliklerin,
calisanlar arasi iliskiler faktériinden duyulan is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi

vardir.
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H2. Ucret faktdriinden duyulan is tatmini diizeyi, diger faktorlerden duyulan tatmin

diizeyine gore daha diistiktiir.

H3. Isgoren is tatmini diizeyi arttik¢a, miisteri tatmini de artar.

3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde, arastirma sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir.

3.5.1. Isgoren Is Tatmini ile Ilgili Bulgular
3.5.1.1. Demografik 6zelliklere iliskin bulgular

Arastirmaya katilan iggorenlerin %63’tinli 30 yas ve alt1, %22’sini 31-40 yas arasi,

%14’1inti 41-50 yas aras1, %1’ini de 51 yas ve iistii olusturmaktadir.

Grafik 3.1.’den, otelde ¢alisan isgorenlerin yarisindan ¢cogunun geng isgdrenlerden

olustugu goriilmektedir.

19% 14%, 130 yas ve alti
31-40 yas
 41-50 yas

51 yas ve Usti

Grafik 3.1. Isgorenlerin Yas Dagilimi
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Otelde c¢alisan iggorenlerin biiyiik cogunlugunu erkek isgorenler olusturmaktadir.
Kadin iggorenlerin sayist 45 (%30), erkek isgorenlerin sayisi ise 91 (%70)’dir. Bu

sonug, turizm sektdriiniin emek yogun ve yorucu bir sektdr olmasina baglanabilir.

70%

I 1
NdadInn

H
Erkek
&

Grafik 3.2. Isgdrenlerin Cinsiyet Dagilimi

Evli olan isgdrenler %54°1 olustururken, %46°s1 da bekar isgorenleri
olusturmaktadir. Erkek isgérenlerde evlilik oran1 %46 iken, kadin isgérenlerde evlilik

orani ise %73’tir.

Ankete katilan isgdérenlerin %6°s1 onbiiro, %32’si mutfak, %6’s1 restaurant, %8’1

bar, %16°s1 kat servisi, %32’sinin de genel hizmetlerde calistig1 goriilmektedir.

6%

B Onbiiro
Mutfak

Restaurant

Bar
Kat servisi

M Genel hizmetler




Grafik 3.3. Departman Dagilimi
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Ankete katilan igsgorenlerin %78’1 departman elemani iken, %18’1 departman sefi ve

%41 departman miidiiriidiir. Ankete katilan isgdrenlerin biiyilik bir oraninin (%78) alt

kademe eleman1 oldugu goriilmektedir.

78%

O Departman Elemani
[ Departman Sefi

Departman Midiri

Grafik 3.4. Gorev Dagilimi

Otelde calisan isgorenlerin %40°1 ilkokul, %17’s1 ortaokul, % 33’ii lise ve %10°u da

tiniversite mezunudur. Lisansiistii egitimi alan isgdren mevcut degildir.

33%

& flkokul
Ortaokul
O] Lise

M Universite
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Grafik 3.5. Egitim Durumu

Grafik 3.5.’ten, otelde ¢alisan isgdrenlerin egitim durumunun diisiik oldugu
goriilmektedir. Isgdrenlerin ¢alistiklar1 departmanlar géz dniinde bulunduruldugunda
iggorenlerin genel egitim diizeyleri normal karsilanabilir. Ancak yine de, isgdren
aliminda yoneticiler, isgorenlerin tecriibelerinin yani sira egitim diizeylerini de dikkate

almali ve tercihlerini meslegine yonelik egitim almis isgorenler i¢in kullanmalidirlar.

m Turizm ile ilgili egitim
almadim
O Kisa sureli kurs

8 TUREM

OTEM

1 Turizm lisesi

Turizm Isl. ve Otelcilik
Yuksekokul

Grafik 3.6. Turizm Egitim Durumu

Turizm ile ilgili egitim almayan isgdrenlerin oran1 %43 iken, turizm ile ilgili kisa
siireli kurs alanlar %40, TUREM mezunlar1 %5, OTEM mezunlar1 %2, turizm lisesi

mezunlar1 %4 ve Turizm Isletmeciligi Yiiksekokul mezunlar1 %6 arasindadir.

B 0-2 yil
& 3-5 yil
6-9 yil

E 10 y11dan fazla
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Grafik 3.7. Sektorde Calisma Siiresi
Isgorenlerin turizm sektdriindeki ¢alisma siiresine bakildiginda %19°u 0-2 yil arasi,
%331 3-5 y1l aras1, %27’s1 6-9 yil arasi, %21°1 de 10 yildan fazla siiredir
calismaktadir.

Isgorenlerin otelde ¢alisma siirelerine bakildiginda %68°i 0-2 yil aras1, %17’si 3-5

yil arasi, %12’si 6-9 yil aras1 ve %3 ‘Ui de 10 yildan fazla siiredir caligmaktadir.

68%

02 11
U-Z-yhr

3-5yil
6-9 yil
10 yildan fazla

BB RO

Grafik 3.8. Mevcut Otelde Calisma Siiresi

Sektore yeni giren isgdrenlerin orani %19 iken, otelde 0—2 yil arasinda c¢alisan

isgdren oraninin %68 olmasi, sektorde ¢ok yiiksek isgiicii devir hizinin oldugunu

gostermektedir.

Ankete katilan isgérenlerin %22’si, mevcut calistiklar1 igyerinin birinci isyeri
oldugunu ifade ederken, %17’si ikinci, %24’ {i¢lincii, %14’1 dordiincii, %9’u besinci

ve %14°1 daha fazla oldugunu ifade etmislerdir.
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Isletmelere taze kan girisi gerekli oldugu gibi, kan degisimi de gereklidir. Fakat,
isgiicii devir hizi orani ne kadar az olursa, isletmenin isgdrenlerini 6rgiit amacglari
dogrultusunda yonlendirmek ve motive etmek de o kadar kolay olacaktir. Miisteriler,
otelin kendilerine sundugu fiziki konfor kadar, isgérenin sundugu hizmetten olumlu ya

da olumsuz etkilenmektedir.

Ririnei
DHCT

Ikinci

Uciincii

Dordiinci
Besinci
Daha fazla

HEORSB D

Grafik 3.9. Isyeri Degistirme Say1si

Ankete katilan isgérenlerin %70°1 sabah, %17’s1 aksam, %31 gece ve %10°u da

diger zamanlarda ¢aligmaktadir.
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70%

Grafik 3.10. Vardiya
3.5.1.2. Isgdrenlerin demografik 6zellikleri ile is tatminini etkileyen faktdrler

arasindaki iliski

Anket caligmasinda, is tatminini etkileyen 33 farkli degisken incelenerek, literatiire
uygun olarak igerik bakimindan birbirine yakin degiskenlerden 6 grup olusturulmustur.

Bunlar;

1) Is ve niteligi

2) Yonetim ve denetim bi¢imi

3) Ucret

4) Yiikselme ve egitim olanaklari
5) Calisma kosullar1

6) Calisanlar arasi iliskiler olarak belirlenmistir.

Olusturulan faktorlerin, arastirma sonucunda ortaya ¢ikan ortalama ve standart
sapmalar: Tablo 3.1°de goriilmektedir. Faktorlerin aritmetik ortalamalarina
bakildiginda, birinci sirada is ve niteligi, ikinci sirada calisanlar arasi iliskiler, tig¢lincii
sirada yonetim ve denetim bi¢imi, dordiincii sirada yiikselme ve egitim olanaklari,

besinci sirada ¢alisma kosullari, altinci sirada ticret goriilmektedir.
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Tatmin faktorlerinin aritmetik ortalamalarinin altinda ve iistiinde kalanlarin
yiizdeleri incelendiginde, ¢alisanlar arasi iliskiler faktoriinde ortalamanin iistiinde
kalanlarin yiizdesinin yiiksek oldugu gériilmektedir (%73). Bu faktoriin 2,4632 olan
aritmetik ortalamasinin yiiksek olmasi ve bu ortalamanin lizerinde kalanlarin yiizdesinin
de yliksek olmasi, ¢alisanlar arasi iliskiler faktoriinde yliksek is tatmini oldugunu

goOstermektedir.

Tablo 3.1. Tatmin Faktorlerinin Aritmetik Ortalamalari, Standart Sapmalari ve

Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda Kalanlarin Yiizdeleri

FAKTORLER Arit. Std. | Arit. Ort. | Arit. Ort.
Ort. Sap. Ust. (%) | Alt. (%)
Is ve Niteligi 2,4968 | 0,25405 51 49
Yonetim ve Denetim Bigimi 2,4076 | 0,51538 57 43
Ucret 1,8309 | 0,77300 48 52
Yiikselme ve Egitim Olanaklar1 | 2,2966 | 0,58327 63 37
Calisma Kosullari 2,0980 | 0,65003 57 43
Calisanlar Arasi Iliskiler 2,4632 | 0,47863 73 37
Genel Is Tatmini 2,2614 | 0,40617 50 50

H2 hipotezinde, iicret faktoriinden duyulan is tatmini diizeyinin, diger faktorlerden
duyulan tatmin diizeyine gore daha diisiik oldugu one siiriilmiistiir. Ucret faktoriiniin
ortalamasi diger faktorlere gore daha diisiik ve bu ortalamanin altinda kalanlarin yiizdesi
daha ytiksektir (%52). Bu bulgu, isgdrenlerin en diisiik tatmini ticret faktoriinde

duydugunu gostermektedir. H2 hipotezini test etmek amaciyla {licret faktori ile diger
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tatmin faktorleri arasinda paired (esli) t testi yapilmis ve elde edilen sonuglar Tablo

3.2.°de verilmistir. Bu sonug, H2 hipotezini desteklemektedir.

Tablo 3.2. Is Tatminini Etkileyen Faktorler ve Ucret Arasindaki Paired t Testi

Degerleri
Is ve Niteligi | Yonetim ve Ucret Yiikselme ve | Caligma Calisanlar Genel I
Denetim Bigimi Egitim Kosullar1 | Arasi Tatmini
Olanaklar1 iliskiler
Ucret t Degeri 10,258 10,051 - -7,911 - 3,819 - 9,868 -9,518
p Degeri 0,000 0,000 - 0,000 0,000 0,000 0,000

3.5.1.2.1. Demografik 6zelliklerin is ve niteligi faktori ile iliskisi

Is ve niteligi faktdriiniin aritmetik ortalamasi (2,4968) diger faktorlere gore yiiksek

olmasina ragmen, bu ortalamanin iizerinde kalanlarin yiizdesi diisiiktiir (% 51). Is ve

niteligi faktoriinde aritmetik ortalamanin tizerinde kalanlarin oran1 %51 ve altinda

kalanlarin oran1 %49°dur (Tablo 3.1.). Calismadaki, is ve niteligi degiskenleri, aritmetik

ortalamalari, standart sapmalari, ortalama tistiinde ve altinda kalanlarin ytizdeleri Tablo

3.3.te goriilmektedir.

Tablo 3.3. Is ve Niteligi Degiskenleri, Aritmetik Ortalamalari, Standart Sapmalari,

Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda Kalanlarin Yizdeleri

DEGISKENLER Aritmetik Std. Arit. Ort. Arit. Ort. Alt.
Ortalama Sap. Ust. (%) (%)
Isin, bilgi ve becerilerin gelisimine katkis1 (b1) 2,8235 0,51471 88 12
Isin, yaraticilig1 ortaya ¢ikarma olanagi (b2) 2,6765 0,65413 78 22
Isyerindeki giivenlik duygusu (b3) 2,6176 0,71033 75 25
Mesai disindaki gorevlerin yogunlugu (b4) 1,6618 0,82750 43 57
Is yogunlugunun ev yasamina etkisi (b5) 1,7574 0,82996 51 49
Isin kurum i¢indeki degeri (b6) 2,5882 0,74506 74 26
Isin toplum igindeki degeri (b7) 2,7426 0,58368 82 18
Isteki yetki ve sorumluluk dengesi (b8) 2,7353 0,59920 82 18
[sin 6nemsenmesi (b9) 2,9706 0,20874 98 2
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Isin severek yapilmasi (b10) 2,8897 0,39764 92 8
Isin monoton bulunmasi (b11) 1,8162 0,85377 53 47
Isyerindeki diger isgdrenlerin yeterliligi (b12) 2,3676 0,75825 54 46
Isyerindeki yoneticilerin yeterliligi (b13) 2,6397 0,64029 73 27
Su anki isle ¢alismay1 istedigi is arasindaki 1,9926 0,92293 57 43
farklilik (b14)

Arastirmaya katilan iggdrenlerin, %57’s1 mesai disindaki gorevlerin yogun oldugunu,
%49’u is yogunlugunun ev yasamini etkiledigini, %47’si isini monoton buldugunu,
%43°1 su anki isle calismay1 istedigi is arasinda fark oldugunu ve %46°s1 da diger
isgdrenlerin yetersiz oldugunu ifade etmislerdir. isgorenler, en yiiksek tatmini isin
onemsenmesi degiskeninden duymaktadirlar (Aritmetik ortalamasi 2,9706 ve
ortalamanin iizerinde kalanlarin oran1 %98). Isini severek yapanlarin aritmetik
ortalamasi 2,8897 ve ortalamanin lizerinde kalanlarin orani %92; islerinin bilgi ve
becerilerinin gelisimlerine katkisinin aritmetik ortalamasi1 2,8235 ve ortalamanin

uzerinde kalanlarin orani %88’dir.

Tablo 3.4. Demografik Ozelliklerin Is ve Niteligi Faktorii Ile iliskisi

IS ve NITELIGI F Degeri | P Degeri
Departman Dagilimi 4,741 0,001 **
Gorev 2,078 0,129
Yas 0,177 0,838
Cinsiyet 0,319 0,573
Egitim Durumu 5,007 0,003**
Medeni Durum 3,006 0,085
Sektorde Calisma Y1l 0,819 0,485
Mevcut Otelde Calisma Y1l 0,200 0,819
Vardiya 1,358 0,261
Isyeri Degistirme Sayisi 2,864 0,017*
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Turizm ile Ilgili Egitim | 5,167 0,001**

Durumu

* < 0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

** < 0,01 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Tek yonlii varyans analizine (ANOVA) gore, isgorenlerin departman dagilima,
egitim durumu ve turizm ile ilgili egitim durumu ile is ve niteligi faktorii arasinda
anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yapilan Post Hoc analizine gore su

sonuglar ortaya ¢ikmaktadir:

e Ilkokul mezunlarinin, is ve niteligi faktorii bakimindan, {iniversite mezunlarina
gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

e Turizm Isletmecilik ve Yiiksekokul mezunlarinn is ve niteligi faktdrii bakimindan,
diger egitim durumundaki ¢alisanlara gore tatmin diizeyi daha diistiktiir.

e Mutfakta ¢alisanlarin, is ve niteligi faktorii bakimindan, 6nbiiro ve bar

calisanlarina gore tatmin olma diizeyi daha ytiksektir.

Tablo 3.4.’ten yas, cinsiyet, medeni durum, gorev dagilimi, sektdrde ¢alisma siiresi,
otelde caligsma siiresi, isyeri degistirme sayist ve vardiya degiskenlerinin is ve niteligi
faktori tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir (is yeri degistirme
sayis1, p< 0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli ancak yapilan Post

Hoc analizinde anlaml1 bir etkiye sahip olmadigi ortaya ¢ikmistir).

Demografik 6zelliklerden yas, cinsiyet, medeni durum, gorev dagilimi, sektorde
caligma stiresi, otelde ¢alisma siiresi, isyeri degistirme sayis1 ve vardiya degiskenlerinin
is ve niteligi faktorii tizerinde etkisi goriilmediginden, bu degiskenler H1.a hipotezini
desteklememislerdir. Ancak egitim durumu, turizm ile ilgili egitim durumu ve
departman dagilimi degiskenlerinin, is ve niteligi faktorii tizerinde etkisi goriildiigiinden

H1.a hipotezini desteklemislerdir.

3.5.1.2.2. Demografik ozelliklerin yonetim ve denetim big¢imi faktori ile iliskisi
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Isgoren is tatmini {izerinde dnemli etkiye sahip faktdrlerden biri de ydnetim ve

denetim bi¢imidir. YoOnetim ve denetim bi¢imi faktdriiniin aritmetik ortalamasina

(2.4076) bakildiginda iiciincii sirada yer aldig1 goriilmektedir. isgérenlerin, yonetim ve

denetim bi¢imi faktoriiniin aritmetik ortalamasinin iistiinde kalanlarin orani1 %57 ve

altinda kalanlarin oran1 %43’tiir (Tablo 3.1.). Ankette yer alan, yonetim ve denetim

bi¢imi faktoriiniin degiskenleri, aritmetik ortalamalari, standart sapmalari, ortalama

istiinde ve altinda kalanlarin yiizdeleri Tablo 3.5.’te goriilmektedir.

Tablo 3.5. Yonetim ve Denetim Bi¢imi Degiskenleri, Aritmetik Ortalamalari,

Standart Sapmalari, Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda Kalanlarin

Yiizdeleri

DEGISKENLER Aritmetik Std. Arit. Ort. | Arit. Ort. Alt.
Ortalama Sap. Ust. (%) (%)

Yonetimin, isle ilgili sorunlarin ¢6ziimiinde 2,5441 0,72895 68 32

gosterdigi anlayis (b15)

Yonetimin, ¢alisanlar arasindaki ¢catigsmalari 2,4191 0,75577 58 42

yonetmedeki basarisi (b16)

Isle ilgili denetimlerin yeterliligi (b17) 2,6618 0,66911 77 23

Yonetimin, isle ilgili konularda isgérene duydugu 2,7868 0,49303 82 18

giiven (b18)

Yonetimin, yenilik ve degisikliklerle ilgili 2,1765 0,87671 48 52

onerileri dikkate almasi (b19)

Yonetimin ve denetmenlerin esit ve tutarh 2,3529 0,77488 54 46

davranmasi (b20)

Isyerinde alian kararlara katilma hakki (b21) 1,9118 0,90652 54 46

Arastirmaya katilan isgérenler, en diisiik tatmini igyerinde alinan kararlara katilma

hakki degiskeninden (Aritmetik ortalamasi= 1,9118) ve en yliksek tatmini de yonetimin

isle ilgili konularda isgdrene duydugu giiven degiskeninden duyduklarini belirtmislerdir

(Aritmetik ortalamasi= 2,7868).
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Tek yonlii varyans analizine (ANOVA) gore, isgorenlerin departman dagilimi, goérev
dagilimi, egitim durumu ve mevcut otelde ¢aligma siiresi ile yonetim ve denetim bigimi
faktorii arasinda anlamli bir iliskinin oldugu ortaya ¢cikmustir. Isyeri degistirme sayisi,
%95 glivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli, ancak Post Hoc analizinde
anlamli bir etkiye sahip degildir. Yas, cinsiyet, medeni durum, sektdérde ¢alisma siiresi,
turizm ile ilgili egitim durumu ve vardiya degiskenlerinin yonetim ve denetim bigimi

faktorii tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigr goriilmektedir (Tablo 3.6).

Tablo 3.6 Demografik Ozelliklerin Yénetim ve Denetim Bicimi Faktorii ile iliskisi

YONETIM ve DENETIM F Degeri | P Degeri
BiCiMi

Departman Dagilimi 8,890 0,000%*
Gorev 4,086 0,019%*
Yas 0,869 0,422
Cinsiyet 3,325 0,070
Egitim Durumu 4,561 0,004 **
Medeni Durum 0,040 0,841
Sektorde Calisma Y1l 0,646 0,587
Mevcut Otelde Calisma Y1ili 3,968 0,021*
Vardiya 0,284 0,753
Isyeri Degistirme Sayisi 2,652 0,026*
Turizm ile Ilgili Egitim Durumu | 2,103 0,084

* < 0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

** < 0,01 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Yapilan Post Hoc analizine gore su bulgular ortaya ¢ikmaktadir;
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e ilkokul ve ortaokul mezunlarinin, ydénetim ve denetim bicimi faktorii
bakimindan, {iniversite mezunlarina gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

e Otelde 0-2 yil arasi ¢alisanlarin, yonetim ve denetim bi¢imi faktorii bakimindan,
69 yil aras1 ¢alisanlara gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

e Otelin mutfak boliimiinde ¢alisanlarin, yonetim ve denetim bi¢cimi faktori
bakimindan, bar, kat servisi ve genel hizmetlerde ¢alisanlara gore tatmin olma
diizeyi daha yiiksektir.

e Otelde sef olarak galisanlarin, yonetim ve denetim bi¢imi faktorli bakimindan,

yonetici olarak calisanlara gore tatmin olma diizeyi daha ytiksektir.

Demografik 6zelliklerden yas, cinsiyet, medeni durum, sektdorde ¢alisma siiresi,
turizm ile ilgili egitim durumu ve vardiya degiskenlerinin yonetim ve denetim bigimi
faktorii iizerinde anlamli bir etkisi olmadigindan H1.b hipotezini desteklememislerdir.
Ancak, isgorenlerin departman dagilimi, gorev dagilimi, egitim durumu ve mevcut
otelde ¢alisma siiresi degiskenlerinin yonetim ve denetim bi¢imi faktorii iizerinde etkisi

goriildiiglinden H1.b hipotezini desteklemislerdir.

3.5.1.2.3. Demografik Ozelliklerin Ucret Faktorii Ile iliskisi

Aritmetik ortalamalara bakildiginda, ticret faktdriiniin ortalamasinin en diisiik oldugu
goriilmektedir (1,8039). Aritmetik ortalamanin {istiinde kalanlarin oran1 %48 ve altinda
kalanlarin oran1 %52°dir (Tablo 3.1.). Calismadaki, tlicret faktoriiniin degiskenleri,
aritmetik ortalamalari, standart sapmalari, ortalama {istiinde ve altinda kalanlarin

ylizdeleri Tablo 3.7.’de goriilmektedir.

Tablo 3.7. Ucret Faktoriiniin Degiskenleri, Aritmetik Ortalamalari, Standart

Sapmalar1, Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda Kalanlarin Yiizdeleri

DEGISKENLER Aritmetik | Std. Sap. Arit. Ort. | Arit. Ort. Alt.
Ortalama Ust. (%) (%)
Aldig1 maastan tatmin (b22) 1,9265 0,91597 54 46
Aldig1 maagin egitim diizeyi ile tutarliligi (b23) 1,8750 0,898204 53 47
Sosyal yardimlarin yeterliligi (b24) 1,6912 0,88204 41 59
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Arastirmaya katilan isgdrenlerin %46°s1 aldig1 maastan memnun olmadigini, %47’si1
aldig1 maas ile egitim diizeyinin tutarlt olmadigini ve %59°u da sosyal yardimlarin

yetersiz oldugunu ifade etmislerdir.

Tek yonlii varyans analizine (ANOVA) gore, isgorenlerin departman dagilimi ve
otelde caligsma siiresi ile ticret faktorii arasinda anlamli bir iliskinin oldugu saptanmaistir.
Tablo 3.8.’den yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gorev dagilimi, sektorde
caligma siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu, isyeri degistirme sayisi ve vardiya
degiskenlerinin licret faktorii lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi goriilmektedir
(Yas, %95 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli ancak Post Hoc

analizinde anlamli bir etkiye sahip degildir).

Tablo 3.8. Demografik Ozelliklerin Ucret Faktorii ile Iliskisi

UCRET F Degeri | P Degeri
Departman Dagilimi 8,765 0,000**
Gorev 1,836 0,163
Yas 4,350 0,015%*
Cinsiyet 0,000 0,987
Egitim Durumu 0,934 0,426
Medeni Durum 1,344 0,248
Sektorde Calisma Y1l 1,460 0,229

Mevcut Otelde Calisma Y1l 7,967 0,001**

Vardiya 0,577 0,563

Isyeri Degistirme Sayisi 1,670 0,146

Turizm ile Ilgili Egitim | 2,298 0,062

Durumu

* < 0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

** < 0,01 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
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Yapilan Post Hoc analizine gore asagidaki sonuglar ortaya ¢ikmistir;

e Otelde 0-2 yil aras1 ¢alisanlarin, licret faktorii bakimindan, 6-9 yil arasi
calisanlara gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.
e Otelin mutfak boliimiinde ¢alisanlarin, ticret faktorii bakimindan, kat servisi ve

genel hizmetlerde ¢alisanlara gore tatmin olma diizeyi daha ytiksektir.

Demografik 6zelliklerden yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gorev
dagilimi, sektdrde caligma siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu, isyeri degistirme
sayis1 ve vardiya degiskenlerinin iicret faktorii izerinde anlamli bir etkisi olmadigindan
H1.c hipotezini desteklememislerdir. Ancak, otelde ¢alisma siiresi ve departman
dagilimi degiskenlerinin ticret faktorii tizerinde anlaml1 bir etkisi oldugundan H1.c

hipotezini desteklemislerdir.

3.5.1.2.4. Demografik 6zelliklerin yiikselme ve egitim olanaklar1 faktori ile iliskisi

Yiikselme ve egitim olanaklar1 faktoriiniin aritmetik ortalamasina bakildiginda
dordiincii sirada yer aldigi goriilmektedir (Aritmetik ortalama=2,2966). Yiikselme ve
egitim olanaklarinda aritmetik oranin lizerinde kalanlarin orant %63 ve altinda
kalanlarin orani ise %37°dir (Tablo 3.1.). Ankette yer alan, ylikselme ve egitim
olanaklar1 faktoriiniin degiskenleri, aritmetik ortalamalari, standart sapmalari, ortalama

iistiinde ve altinda kalanlarin yiizdeleri Tablo 3.9.’da goriilmektedir.

Tablo 3.9. Yiikselme ve Egitim Olanaklar: Faktoriiniin Degiskenleri, Aritmetik
Ortalamalari, Standart Sapmalari, Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda

Kalanlarin Yuzdeleri

DEGISKENLER Aritmetik Std. Arit. Ort. | Arit. Ort. Alt.
Ortalama Sap. Ust. (%) (%)

Meslekte yiikselme inanci (b25) 2,4926 0,76008 65 35

Basar1 puanlarinin yetisme ve gelismeye 2,5588 0,74798 71 29

katkis1 (b26)
Egitim firsatlarinin ihtiyaci karsilamasi (b27) | 1,8382 0,89625 51 49
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Arastirmaya katilan igsgdrenlerin, %65°1 meslekte yiikselme inanci oldugunu ve
%71°1 de basar1 puanlarinin yetisme ve gelismeye katkis1 oldugunu ifade etmislerdir.
Ancak iggorenlerin %49’u, egitim firsatlarinin ihtiyag¢larint karsilamadigini

belirtmislerdir.

Tek yonlii varyans analizine (ANOVA) gore, isgorenlerin cinsiyet, medeni durum,
departman dagilimi ve otelde ¢alisma siiresi ile ylikselme ve egitim olanaklar1 faktori
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu saptanmistir. Yas, egitim durumu, gorev dagilimi,
sektorde caligma siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu, igyeri degistirme sayis1 ve
vardiya degiskenlerinin yiikselme ve egitim olanaklar1 faktorii iizerinde anlaml1 bir

etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir (Tablo 3.10.).

Tablo 3.10. Demografik Ozelliklerin Yiikselme ve Egitim Olanaklar1 Faktorii ile
Mliskisi

YUKSELME ve EGITIM F Degeri | P Degeri
OLANAKLARI

Departman Dagilimi 8,261 0,000**
Gorev 2,359 0,098
Yas 2,909 0,058
Cinsiyet 14,678 0,000**
Egitim Durumu 1,609 0,190
Medeni Durum 13,533 0,000**
Sektorde Calisma Y1l 0,521 0,668
Mevcut Otelde Calisma Y1l 4,772 0,010%**
Vardiya 0,546 0,581
Isyeri Degistirme Sayisi 2,212 0,057
Turizm ile Ilgili Egitim | 1,806 0,131
Durumu
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** <0,01 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Yapilan Post Hoc analizine gore su sonuglar ortaya ¢ikmistir;

e Otelde 0-2 y1l aras1 ¢alisanlarin, yiikselme ve egitim olanaklar1 faktorii
bakimindan, 6-9 yil arasi ¢alisanlara gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

e Otelin mutfak bolimiinde ¢alisanlarin, yiikselme ve egitim olanaklar1 faktorii
bakimindan, bar, kat servisi ve genel hizmetlerde ¢alisanlara gore tatmin olma

diizeyi daha yiiksektir.

Demografik 6zelliklerden yas, egitim durumu, goérev dagilimi, sektérde ¢alisma
siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu, isyeri degistirme sayist ve vardiya
degiskenlerinin yiikselme ve egitim olanaklari1 faktorii lizerinde anlaml1 bir etkisi
olmadigindan H1.d hipotezini desteklememislerdir. Ancak, otelde ¢caligsma siiresi ve
departman dagilimi degiskenlerinin ylikselme ve egitim olanaklari faktorii tizerinde

anlaml bir etkisi oldugundan H1.d hipotezini desteklemislerdir.

3.5.1.2.5. Demografik 6zelliklerin ¢alisma kosullar1 faktorii ile iliskisi

Calisma kosullar1 faktoriiniin aritmetik ortalamasina bakildiginda, besinci sirada yer
aldig1 goriilmektedir. Calisma kosullar1 faktoriinde aritmetik ortalamanin iistiinde
kalanlarin oran1 %57, altinda kalanlarin oran1 ise %43 tiir (Tablo 3.1.). Ankette yer alan
calisma kosullar1 degiskenleri, aritmetik ortalamalari, standart sapmalari, ortalama

iistiinde ve altinda kalanlarin yiizdeleri Tablo 3.11°de gosterilmektedir.

Tablo 3.11. Calisma Kosullar1 Faktoriiniin Degiskenleri, Aritmetik Ortalamalari,

Standart Sapmalari, Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda Kalanlarin

Yiizdeleri
DEGISKENLER Aritmetik Std. Arit. Ort. | Arit. Ort. Alt.
Ortalama Sap. Ust. (%) (%)
Fiziksel kosullarin yeterliligi (b28) 2,6029 0,66514 70 30
Spor ve dinlenme olanaklarinin yeterliligi (b29) 1,7574 0,89025 46 54
Beslenme olanaklarinin yeterliligi (b30) 1,9338 0,89610 57 43
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Aragtirmaya katilan isgdrenlerin %70’1 fiziksel kosullarin yeterli oldugunu ifade
etmislerdir. Isgdrenlerin %541 spor ve dinlenme olanaklarinin, %43’ii de beslenme

olanaklarinin yetersiz oldugunu belirtmislerdir.

Tek yonlii varyans analizine gore, ankette yer alan demografik 6zelliklerden mevcut
otelde caligsma siiresi, calisma kosullar1 faktorii iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Departman dagilimi, %95 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli, ancak
Post Hoc analizinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Yas, egitim durumu, cinsiyet,
medeni durum, gorev dagilimi, sektorde ¢alisma siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu,
isyeri degistirme sayis1 ve vardiya degiskenlerinin ¢alisma kosullar1 faktorii izerinde

anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmektedir (Tablo 3.12.).

Yapilan Post Hoc analizine gore su sonug ortaya ¢ikmistir;

e Otelde 0-2 yi1l aras1 ¢alisanlarin, ¢calisma kosullar1 faktérii bakimindan, 6-9 yil

arasi ¢alisanlara gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

Tablo 3.12. Demografik Ozellikler Ile Calisma Kosullar1 Faktorii Arasindaki iliski

CALISMA KOSULLARI F Degeri | P Degeri
Departman Dagilimi 2,573 0,030*
Gorev 2,317 0,103
Yas 1,164 0,315
Cinsiyet 0,000 0,987
Egitim Durumu 0,475 0,700
Medeni Durum 2,782 0,098
Sektorde Calisma Y1l 0,066 0,978
Mevcut Otelde Calisma Y1l 4,475 0,013*
Vardiya 0,352 0,704
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Isyeri Degistirme Sayis1 2,124 0,067

Turizm ile Ilgili Egitim | 1,339 0,259

Durumu

* < (0,05giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Demografik 6zelliklerden yas, egitim durumu, cinsiyet, medeni durum, gorev
dagilimi, departman dagilimi, sektérde ¢calisma siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu,
isyeri degistirme sayis1 ve vardiya degiskenlerinin ¢alisma kosullar1 faktorii izerinde
anlaml1 bir etkisi olmadigindan H1.e hipotezini desteklememislerdir. Ancak, otelde
calisma siiresi degiskeninin ¢aligsma kosullari1 faktorii tizerinde anlamli bir etkisi

goriildiiglinden H1.e hipotezini desteklemistir.

3.5.1.2.6. Demografik 6zelliklerin ¢alisanlar arasi iliskiler faktori ile iliskisi

Calisanlar arasi iliskiler faktoriinde aritmetik ortalamanin iistiinde kalanlarin orani
%73, altinda kalanlarin oran1 ise %27 dir (Aritmetik ortalama=2,4632) (Tablo 3.1.).
Arastirmaya katilan isgorenler en yiiksek tatmini bu faktorde duymuslardir. Ankette yer
alan, ¢alisanlar arasi iliskiler faktoriiniin istatitistiksel analiz degerleri Tablo 3.13.’de

goriilmektedir.

Tablo 3.13. Calisanlar Arasi Iliskiler Faktoriiniin Degiskenleri, Aritmetik
Ortalamalari, Standart Sapmalari1, Aritmetik Ortalamanin Ustiinde ve Altinda

Kalanlarin Yuzdeleri

DEGISKENLER Aritmetik | Std. Sap. | Arit. Ort. | Arit. Ort. Alt.
Ortalama Ust. (%) (%)
Sosyal faaliyetlerin yeterliligi (b31) 1,7721 0,90240 46 54
Ayni kademede ¢alisanlarla iliskisi (b32) 2,7941 0,53219 85 15
Farkli kademede ¢alisanlarla iligkisi (b33) 2,8235 0,48507 87 13

Arastirmaya katilan isgorenler, ayn1 kademede ve farkli kademede c¢alisanlarla
iliskisi bakimindan tatmin olduklarini ifade etmislerdir. isgdrenlerin %54, sosyal

faaliyetlerin yetersiz oldugunu belirtmislerdir.
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Tek yonlii varyans analizine gore, gorev dagilimi, egitim durumu ve turizm ile ilgili
egitim durumu ile ¢alisanlar arasi iliskiler faktorii arasinda anlamli bir iliskinin oldugu
ortaya konmustur. Departman dagilimi, %95 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak
anlamli, ancak Post Hoc analizinde anlaml1 bir etkiye sahip degildir. Yas, cinsiyet,
medeni durum, sektérde calisma siiresi, mevcut otelde caligsma siiresi, isyeri degistirme
sayis1 ve vardiya degiskenlerinin ¢alisanlar arasi iliskiler faktorii iizerinde anlamli bir

etkisinin olmadig1 goriilmektedir (Tablo 3.14.).

Post Hoc analizi sonuglarina gore;

e [lkokul mezunlarinin, ¢alisanlar aras1 iliskiler faktdrii bakimindan, liniversite
mezunlarina gore tatmin olma diizeyi daha yliksektir.

e Kisa siireli kurs alanlar ve turizm konusunda egitim almayanlarin, ¢alisanlar arasi
iliskiler faktorii bakimindan, Otelcilik Egitim Merkezinden egitim alanlara gore
tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

e Otelde ast olarak ¢alisanlarin, calisanlar arasi iligkiler bakimindan, yonetici olarak

calisanlara gore tatmin olma diizeyi daha ytiksektir.

Tablo 3.14. Demografik Ozelliklerin Calisanlar Arasi Iliskiler Faktorii Ile iliskisi

CALISANLAR ARASI | F Degeri | P Degeri
ILISKiLER

Departman Dagilimi 2,725 0,022%*
Gorev 3,526 0,032%*
Yas 1,155 0,318
Cinsiyet 3,032 0,084
Egitim Durumu 3,238 0,024*
Medeni Durum 0,411 0,523
Sektorde Calisma Y1l 0,355 0,786
Mevcut Otelde Calisma Y1l 0,202 0,817
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Vardiya 0,614 0,543

Isyeri Degistirme Sayisi 0,854 0,514

Turizm ile Ilgili Egitim | 3,352 0,012*

Durumu

* < 0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Demografik ozelliklerden yas, cinsiyet, medeni durum, departman dagilimi, sektorde
caligma siiresi, mevcut otelde ¢aligsma siiresi, igyeri degistirme sayisi ve vardiya
degiskenlerinin ¢alisanlar arasi iliskiler faktorii iizerinde anlamli bir etkisi olmadigindan
H1.f hipotezini desteklememislerdir. Ancak, egitim durumu, turizm ile ilgili egitim
durumu ve gorev dagilimi degiskenlerinin ¢alisanlar arasi iligkiler faktorii tizerinde

anlamli bir etkisi oldugundan H1.f hipotezini desteklemislerdir.
3.5.1.3. isgdrenlerin genel is tatmini diizeyi

Isgorenlerin, genel is tatminini tespit etmek i¢in, anketin B boliimiinde
degerlendirilen 33 degiskenin genel ortalamasi alinmistir. Genel is tatmini aritmetik

ortalamasi 2,2614 ve standart sapmasi 0,40617 olarak bulunmustur.

Ankete katilan iggorenlerin %50°si genel is tatmini aritmetik ortalamasinin iizerinde,

%750’si de aritmetik ortalamanin altindadir.

50%

Tatmin
[1 Tatmin degil

Grafik 3.11. Genel Is Tatmini



134

Grafik 3.11.’de de goriildiigii gibi otelde ¢alisan isgdrenlerin yarisi tatmin iken yarisi

da tatmin degildir.

Tek yonlii varyans analizine (ANOVA) gore, departman dagilimi ve mevcut otelde
caligma siiresi ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iliskinin oldugu saptanmistir.
Gorev dagilimi, egitim durumu ve isyeri degistirme sayisi, %95 giivenilirlik seviyesinde
istatistiksel olarak anlamli, ancak Post Hoc analizinde anlamli bir etkiye sahip degildir.
Yas, cinsiyet, medeni durum, sektorde ¢alisma siiresi, turizm ile ilgili egitim durumu ve
vardiya degiskenlerinin genel is tatmini iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi

goriilmektedir (Tablo 3.15.).

Yapilan Post Hoc analizine gore su sonuglar ortaya ¢ikmistir;

e Otelde 0-2 yi1l aras1 ¢alisanlarin, genel tatmin bakimindan, 6—9 yi1l aras1 ¢alisanlara
gore tatmin olma diizeyi daha ytiksektir.
e Otelin mutfak boliimiinde ¢alisanlarin, genel tatmin bakimindan, bar, kat servisi ve

genel hizmetlerde ¢alisanlara gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

Tablo 3.15. Demografik Ozelliklerin Genel Is Tatmini Ile Iliskisi

GENEL IS TATMINI F Degeri | P Degeri
Departman Dagilimi 9,189 0,000%*
Gorev 3,447 0,035%*
Yas 2,972 0,055
Cinsiyet 0,022 0,882
Egitim Durumu 2,780 0,044*
Medeni Durum 2,888 0,092
Sektorde Calisma Y1l 0,342 0,795
Mevcut Otelde Calisma Y1l 5,948 0,003**
Vardiya 0,548 0,579




Isyeri Degistirme Sayis1

2,409

0,040*

Turizm ile Ilgili Egitim

Durumu

2,034

0,093

*< 0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

**%<0,01 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Genel Hizmetler
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Grafik 3.12. Departmanlara Gére Genel Is Tatmini Diizeyi
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Grafik 3.12.’de, mutfakta ¢alisan isgorenlerin tatmin diizeyinin, diger bolimlerde

calisan isgérenlerin tatmin diizeylerine gore daha yiiksek oldugu gériinmektedir. Buna

karsilik, barda calisan isgorenlerin tatmin diizeyi, diger departman isgorenlerin tatmin

diizeylerine gore daha diistiktiir. Tek yonlii varyans analizine gore, departman

dagiliminin, genel is tatmini tizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir

(F=9.189, p= 0.000).
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Grafik 3.13. Gorev Dagilimina Gore Genel Is Tatmini
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Grafik 3.13.’te, departman seflerinin tatmin diizeyinin, departman eleman1 ve

miidiirlerin tatmin diizeylerine gore daha yiliksek oldugu goriinmektedir. Buna karsilik,

departman miidiirlerinin tatmin diizeyi en diisiiktiir.

41-50 yas

31-40 yas

30 yas ve alti

0% 20% 40% 60%

80%

100%

[] Tatmin Degil
Tatmin

Grafik 3.14. Yasa Gore Genel Is Tatmini
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Grafik 3.14.’te, geng isgorenlerin tatmin diizeylerinin orta yastaki iggdérenlerin tatmin

diizeylerine gore daha yiiksek oldugu goriinmektedir.

Grafik 3.15°te ilkokul ve ortaokul mezunu iggérenlerin tatmin diizeyinin, lise ve

liniversite mezunu isgorenlere nazaran daha yiiksek oldugu goériinmektedir.

Universite

Lise

Ortaokul

ilkokul

0% 20% 40% 60% 80% 100%

E] Tatmin Degil
Tatmin

Grafik 3.15. Egitim Durumuna Gére Genel s Tatmini

Grafik 3.16.’da, yiiksekokul mezunu isgoérenlerin tatmin diizeyinin, diger

isgorenlerin tatmin diizeyine gore daha diisiik oldugu goériinmektedir. Turizm lisesi

mezunu isgorenlerin tatmin diizeyi, diger iggorenlere gore daha yiiksektir.
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Turizm ile ilgili egitim almadim

Turizm Lisesi

Grafik 3.16. Turizm Egitim Durumuna Gére Genel Is Tatmini
Grafik 3.17.’de en yiiksek tatmin, bes kez isyeri degistiren isgorenlerde iken, en

diisiik tatmin de besden daha fazla igyeri sayis1 degistiren isgorenlerde goriilmektedir.
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Grafik 3.17. Isyeri Degistirme Sayisina Gore Genel Is Tatmini

Grafik 3.18.’de 0-2 yil aras1 otelde calisan isgdrenlerin tatmin diizeyi, 6-9 yil stiredir

otelde calisan iggorenlerin tatmin diizeyine gore daha fazla oldugu goriinmektedir. Tek
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yOnlii varyans analizine gore, otelde ¢aligsma siiresinin genel is tatmini tizerinde anlaml

bir etkisi vardir (F = 5,948; p = 0,003).

0-2 yil

3-5 yil

6-9 yil

0%
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Grafik 3.18. Mevcut Otelde Calisma Siiresine Gore Genel Is Tatmini

3.5.2. Miisteri Tatmini ile Ilgili Bulgular

Otel miisterilerine uygulanan anketteki degiskenler, 9 grupta toplanmistir. Ayni

zamanda, ankette otel miisterilerine yine gelip gelmeyecekleri sorulmustur. Bu

gruplarin, aritmetik ortalamalar1, standart sapmalari, aritmetik ortalamanin altinda ve

iistiinde kalanlarin yiizdeleri Tablo 3.16.’da gosterilmektedir.

Tablo 3.16. Miisteri Tatmini Gruplari, Aritmetik Ortalamalari, Standart

Sapmalari, Aritmetik Ortalamanin Altinda ve Ustiinde Kalanlarin Yiizdeleri

GRUPLAR Aritmetik | Standart | Arit. Ort. Ust. | Arit. Ort. Alt.
Ortalama Sapma (%) (%)
Onbiiro 2,8459 0,34855 78 22
Misafir Iliskileri 2,7571 0,39391 69 31
Odalar 2,6745 0,43016 55 45
Mutfak 2,8679 0,27366 79 21
Restaurant 2,8750 0,32971 84 16
Barlar 2,7877 0,43239 75 25
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Animasyon 1,8656 0,62593 47 53
Temizlik 2,9210 0,22821 83 17
Genel Hizmetler 2,7311 0,34541 55 45

Otel miisterileri, restaurant, mutfak, dnbiiro, barlar, misafir iliskileri, temizlik,
degiskenlerinden tatmin olduklarini belirtmislerdir. Otelde konaklayan miisteriler en
diisiik tatmini animasyon hizmetinden, en yliksek tatmini de temizlik degiskeninden

duymuslardir.

Otele gelen miisterilerinin %89°u otele tekrar geleceklerini ve %11°1 de

gelmeyeceklerini ifade etmiglerdir.

11%

89% H Evet
1 Hayir

Grafik 3.19. Otele Tekrar Gelme Durumu

Otel miisterilerinin genel tatmin diizeylerine bakildiginda, %85’inin tatmin oldugu
ve %15’inin de tatmin olmadig1 goriilmektedir. Miisteri tatmininin, genel aritmetik

ortalamas1 2,7029 ve standart sapmasi1 0,20315°dir.
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15%

Grafik 3.20. Genel Miisteri Tatmini

3.5.3. Isgorenlerin Is Tatmini ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskiye Yonelik
Bulgular

Bu boliimde, isgorenlerin genel is tatmini ile genel miisteri tatmini arasindaki iliski

belirlenmeye ¢aligilmistir.

Isgorenlerin genel is tatmini aritmetik ortalamasi 2,2614 iken, miisterilerin genel
tatmin aritmetik ortalamasi 2,7029 oldugu saptanmistir. D1s miisteri tatmini % 85 iken,

1sgoren is tatmini % 50°dir.

Miisteri tatmini anketi verileri ile isgoren is tatmini anketi verileri arasinda Pearson
korelasyon analizi yapilmistir. Otelde kalan miisterilerin 6nbiiro, mutfak, restaurant,
bar, kat servisi ve genel hizmetlerden tatmini ile oteldeki isgdrenlerin ayni béliimlerdeki
faktorlere gore is tatmini karsilastirilmistir. Analizin yapilabilmesi i¢in miisteri tatmini
anketini dolduran 212 miisteriden 136 miisteri rastgele secilmistir (Is tatmini anketini
dolduran isgdren sayist 136 kisidir). Analiz, rastgele farkli bir 136 miisteri grubu daha
secilerek tekrarlanmistir. Iki grup arasinda yapilan analizlerden ¢ikan sonuclarin farkli

olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Analiz sonuclar1 Tablo 3.17°de goériilmektedir.
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Tablo 3.17. isgoren Is Tatmini ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliski

DIS MUSTERI ISGOREN IS TATMINI FAKTORLERI
TATMINI . s ve Yonetim ve Yiikselme Calisma Calisanlar Genel i
DEGISKENLERI Niste\{i“i Denetim Ucret | ve Egitim Ko sllarl Aras1 Tatminis
£ Bigimi Olanaklari U 1liskiler

Onbiiro 0,752%* 0,429 - 0,253 0,384 0,325 - 0,131 0,281

Mutfak 0,029 0,027 0,22 0,301* 0,15 0,159 0,260
Restaurant 0141 | -0351 | -0218 | -0635 | -0293 | -0,174 | -0.408
Bar 0,06 20,156 | -0,695%% | -0,125 | -0,144 | -0,142 | -0,447
Kat Servisi 0,458%* -0,13 0,222 0,691** 0,277 0,386 0,451%*
Genel Hizmetler 0,05 0,018 | -0174 | 0051 | -0075 | 0035 | -0.048

*  <0,05 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
** < 0,01 giivenilirlik seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
D1s miisteri tatmini ve isgoren is tatmini arasinda yapilan korelasyon analizine gore

su bulgular ortaya ¢ikmistir:

Onbiiroda calisanlarin, is ve niteligi faktoriindeki tatminleri arttik¢a, dnbiiro dis
miisteri tatmini artmaktadir.

Mutfakta calisanlarin, yiikselme ve egitim olanaklar1 faktoriindeki tatminleri
arttikca, mutfak dis miisteri tatmini artmaktadir.

Kat servisinde calisanlarin, is ve niteligi faktoriindeki tatminleri arttik¢a, kat servisi
dis miisteri tatmini artmaktadir.

Kat servisinde ¢alisanlarin, yiikselme ve egitim olanaklar1 faktdriindeki tatminleri
arttikca, kat servisi dis miisteri tatmini artmaktadir

Kat servisinde ¢alisanlarin, genel is tatminleri arttik¢a, kat servisi dis miisteri
tatmini artmaktadir.

Otel miisterilerinin bar ¢alisanlarinin sundugu hizmetten tatmini ile bar
calisanlarinin iicretten tatmini arasinda ters yonli gii¢lii bir korelasyon oldugu
goriilmektedir (Tablo 3.17). Bu sonug, calisanlarin genel olarak ticretten

tatminsizligi ile agiklanabilir. Ucretten tatmin zaten diisiik oldugu i¢in (Aritmetik
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Ortalama = 1.809), korelasyonun yiiksek olmas1 veya diisiik olmas1 dis miisterinin

barda calisanlardan tatminini etkilemeyecektir.

Otel departmanlarinda ¢alisan iggéren sayisinin, karsilastirildigi miisteri sayisina
gbre az olmas1 arastirma sonuclarinin gecerliligini etkilemistir. Isgdren is tatmini ile dis
miisteri tatmini arasinda yapilan analizler (Tablo 3.17) anlaml1 olmadigindan, H3
hipotezi (isgdren is tatmini diizeyi arttik¢a, dis miisteri tatmini de artar)

desteklenmemektedir.

SONUC ve ONERILER

Turizm sektorii, 6nemli 6l¢iide gelir ve doviz girdisi saglayan, sektorde
gergeklestirilen yatirimlarla yeni istihdam olanaklar1 yaratan, ekonomik hayata oldugu

kadar sosyal ve kiiltiirel yasama da olumlu etkileri olan bir sektordiir.

Bir hizmet sektorii olan turizmde ve bu sektoriin dnemli kollarindan birini teskil eden
konaklama isletmelerinde, isgdrene gereken 6nemin verilmedigi goriilmektedir. Insan
kaynaginin, isletmenin en dnemli sermayesi oldugunun bilincinde olan ¢ok az
konaklama isletmesi bulunmaktadir. Bu isletmeler, kurumsallasma yolunda 6nemli

mesafe kaydeden ve 6zellikle de yurt dis1 baglantilar1 bulunan otellerden olusmaktadir.

Orgiit, isgdrenini dnce i¢ miisteri olarak ele almak durumundadir. Yiiksek miisteri
tatmininin (tatmininin) saglanmasi i¢in oncelikle iggdren tatmininin yiikseltilmesi
gerekir. Orgiitiin isgdrenine sundugu olanaklar, isgdrenin is tatmininin olusmasinda
belirleyici bir rol oynayacaktir. Isgorene (i¢ miisteriye) sunulmasi gereken bu olanaklar,

miisterilere (dis miisterilere) olumlu bir sekilde yansiyacaktir.
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Konaklama igletmeleri her seyden dnce kurum kimligini agik bir sekilde ortaya

koymalidir. Vizyonunu, misyonunu, stratejilerini ve bu dogrultudaki politikalarini

belirlemelidirler. Bu sekilde igletme ve isletmede calisan isgdrenler, belirlenmis pusula

dogrultusunda amacglarina ulagsmak i¢in bilingli ve istekli bir sekilde isbirligi ve

dayanisma igerisinde hareket ederler. Belirlilik is tatminini saglayan bir unsurdur.

Eyleme doniistiiriilen politikalar ayn1 zamanda miisteri tatmini olarak da geri

donecektir.

Turizm sektoriinde isgdren is tatminini etkileyen faktorler ve is tatmini ile dis

miisteri tatmini arasindaki iliskinin arastirildigi bu ¢alismada su sonuglar ortaya

cikmistir:

Demografik 6zelliklerden elde edilen bulgular:

Otelde ¢alisan isgorenlerin cogunlugu geng ve erkek isgorenlerden olusmaktadir.
Bu durum, turizm sektdriiniin emek yogun ve yorucu bir sektdr olmasina
baglanabilir.

Otelde calisanlarin biiylik cogunlugunun egitim seviyesinin diisiik oldugu ve
turizm ile ilgili egitim almadig1 goriilmektedir. Bu sonug, isgérenlerin ¢aligtiklari
departmanlarin yiiksek egitim diizeyini gerekli kilmamasindan kaynaklanabilir.
Otelde calisanlarin otelde calisma siireleri ve sektdorde ¢alisma siireleri
incelendiginde yiiksek isglicli devir hizi oldugu goriilmektedir (sektdre yeni giren
isgorenlerin orani1 %19 iken, otelde 0-2 yil arasinda ¢alisan isgdéren oraninin %68
olmasi1). Hizmet sektoriinde isgiicli devrine etki eden etkenleri, isgdrenlerin
kendisinden kaynaklanan kisisel faktorler, isletme ici faktorler ve isletme dis1

faktorler olusturmaktadir (Tiitlincti ve Demir, 2002, s.142).

Anket calismasinda, is tatminini etkileyen 33 farkli degisken incelenerek, literatiire

uygun olarak igerik bakimindan birbirine yakin degiskenlerden 6 grup olusturulmustur.

Bunlar is ve niteligi, yonetim ve denetim bicimi, licret, ylikselme ve egitim olanaklari,

calisma kosullar1, calisanlar arasi iliskiler olarak belirlenmistir.



145

Otelde calisanlar en yliksek tatmini ¢alisanlar arasi iliskiler faktoriinden (aritmetik
ortalama=2,4632, aritmetik ortalamanin iistiinde kalanlar %73), en diislik tatmini de
ticret faktoriinden (aritmetik ortalama=1,8309, aritmetik ortalamanin altinda kalanlar
%52) duymuslardir. H2 hipotezinde, iicret faktoriinden duyulan tatmin diizeyinin diger
faktorlerden duyulan tatmin diizeyine gore daha diisiik oldugu 6ne siiriilmektedir.
Dolayisiyla H2 hipotezinin gegerliligi ispatlanmistir (paired (esli) t testi de H2

hipotezini desteklemistir).

Konaklama sektoriinde ¢alisanlara 6denen ticretler genellikle diger sektorlerde
O0denen licretlerden daha diisiiktiir. Bu konuda yapilan arastirmalarda calisanlarin

sikayetci olduklar1 gdzlenmektedir (Birdir, 2000, s.142).

Isgdrenlerin demografik 6zellikleri ile is tatminini etkileyen faktdrler arasinda

yapilan t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)’nden elde edilen bulgular:

e s ve niteligi faktorii ile isgdrenlerin departman dagilimi1 (F= 4,741; p=0,001),
egitim durumu (F=5,007; p=0,003) ve turizm ile ilgili egitim durumu (F=5,167;
p=0,001) arasinda anlamli bir iliski vardir. Ilkokul mezunlarinin iiniversite
mezunlarina gore, mutfakta ¢alisanlarin 6nbiiro ve bar ¢alisanlarina gore, is ve
niteligi faktdrii bakimindan, tatmin diizeyleri daha yiiksektir. Turizm Isletmecilik
ve Yiiksekokul mezunlarinin, is ve niteligi faktorii bakimindan, diger egitim

durumundaki ¢alisanlara gore tatmin diizeyi daha diisiiktiir.

e Yonetim ve denetim bi¢imi faktori ile isgdrenlerin departman dagilimi (F= 8,890;
p=0,000), gorev dagilimi (F=4,086; p=0,019), egitim durumu (F=4,561; p=0,004)
ve mevcut otelde ¢aligma siiresi (F=3,968; p=0,021) arasinda anlaml bir iliski
vardir. Ilkokul ve ortaokul mezunlarinin iiniversite mezunlaria gére, mutfakta
calisanlarin bar, kat servisi ve genel hizmetler ¢alisanlarina gore, otelde 0-2 yil
arasi ¢alisanlarin 6-9 yil arasi ¢alisanlara gore, otelde sef olarak ¢alisanlarin
yonetici olarak calisanlara gore yonetim ve denetim bi¢gimi faktérii bakimindan,

tatmin diizeyleri daha yiiksektir.
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Ucret faktorii ile isgdrenlerin departman dagilimi (F= 8,765; p=0,000) ve otelde
calisma siiresi (F=7,967; p=0,001) arasinda anlaml bir iligki vardir. Otelin mutfak
boliimiinde ¢alisanlarin kat servisi ve genel hizmetler calisanlarina gore, otelde 0-2
yil arasi caliganlarin 6-9 yil arasi ¢alisanlara gore ticret faktorii bakimindan, tatmin

diizeyleri daha yiiksektir.

Yiikselme ve egitim olanaklari1 faktorii ile isgdrenlerin cinsiyet (F=14,678;
p=0,000), medeni durum (F=13,533; p=0,000), departman dagilimi (F= 8,261;
p=0,000) ve mevcut otelde calisma siiresi (F=4,772; p=0,010) arasinda anlaml1 bir
iligki vardir. Otelin mutfak boliimiinde ¢alisanlarin bar, kat servisi ve genel
hizmetler ¢alisanlarina gore, otelde 0-2 yil arasi ¢alisanlarin 6-9 yil arasi
calisanlara gore, erkeklerin kadinlara gére ve bekarlarin evlilere gore yiikselme ve

egitim olanaklar1 faktorii bakimindan tatmin diizeyleri daha ytiiksektir.

Calisma kosullar1 faktorii ile isgorenlerin otelde ¢alisma siiresi (F=4,475; p=0,013)
arasinda anlamli bir iliski vardir. Otelde 0-2 yil aras1 ¢alisanlarin 6-9 yil arasi

calisanlara gore tlicret faktorli bakimindan tatmin diizeyleri daha ytiksektir.

(Calisanlar arasi iliskiler faktorii ile isgorenlerin gorev dagilimi (F=3,526; p=0,032)
egitim durumu (F=3,238; p=0,024) ve turizm ile ilgili egitim durumu (F=3,352;
p=0,012) arasinda anlamli bir iliski vardir. ilkokul mezunlarinin iiniversite
mezunlarina gore, otelde ast olarak calisanlarin yonetici olarak ¢alisanlara gore,
kisa siireli kurs alanlar ve turizm konusunda egitim almayanlarin Otelcilik Egitim
Merkezi’nden egitim alanlara gore calisanlar arasi iliskiler faktorii bakimindan,

tatmin diizeyleri daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan iggorenler;

Isin bilgi ve becerilerinin gelisimine katkis1 oldugunu,
Isin yaraticiliklarini ortaya ¢ikarmaya olanak sagladigini,
Isyerinde giivenlik duyduklarini,

Mesai disindaki gorevlerin yogun oldugunu,
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- Is yogunlugunun ev yasamini etkiledigini,

- Isine kurum iginde deger verildigini,

- Isine toplum tarafindan deger verildigini,

- Islerinde yetki ve sorumluluk dengesinin oldugunu,

- Yaptiklari isi 6nemli bulduklarini,

- Islerini severek yaptiklarini,

- Isini monoton buldugunu,

- Isyerindeki diger isgorenlerin yetersiz oldugunu,

- Isyerindeki yoneticilerin yeterli bulduklarini,

- Su anki isle yapmay1 istedikleri is arasinda fark oldugunu,

- Yonetimin, isle ilgili konularda anlay1s gosterdigini,

- Yonetimin ¢aligsanlar arasi ¢catismalar1 yonetmede basarili bulduklarini,
- Isle ilgili denetimlerin yeterli oldugunu,

- Yonetimin isle ilgili konularda kendilerine giiven duydugunu,
- Yonetimin, yenilik ve degisikliklerle ilgili dnerileri dikkate almadigin,
- Yonetimin ve denetmenlerin esit ve tutarli davrandigini,

- Isyerinde alian kararlara katilma haklarinin olmadigini,

- Aldig1 maastan tatmin olmadigini,

- Aldig1 maasin egitim diizeyi ile tutarli olmadigini,

- Sosyal yardimlarin yetersiz oldugunu,

- Meslekte yiikselme inanct oldugunu,

- Basar1 puanlarinin yetisme ve gelismeye katkis1 oldugunu,

- Egitim firsatlarinin ihtiyaglarini karsilamadigini,

- Fiziksel kosullarin yeterli oldugunu,

- Spor ve dinlenme olanaklarinin yetersiz oldugunu,

- Beslenme olanaklarinin yeterli oldugunu,

- Sosyal faaliyeterin yetersiz oldugunu,

- Aym kademede ¢alisanlarla iligskisinden tatmin oldugunu,

- Farkli kademede ¢alisanlarla iligskisinden tatmin oldugunu belirtmiglerdir.

Isgorenlerin genel is tatminini tespit etmek i¢in, anketin B bdliimiinde

degerlendirilen 33 degiskenin genel ortalamasi alinmistir. Genel is tatmini aritmetik
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ortalamasi 2,2614 ve standart sapmasi1 0,40617 olarak bulunmustur. Aritmetik

ortalamanin altinda kalanlarin yiizdesi %50°dir.

Genel is tatmini ile demografik 6zellikler arasinda yapilan tek yonli varyans
analizine gore, departman dagilimi (F=9,189; p=0,000) ve mevcut otelde calisma siiresi
(F=5,948; p=0.003) arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Otelde 0-2 y1l arasi1
calisanlarin 6-9 yil arasi ¢alisanlara gore, otelin mutfak béliimiinde ¢alisanlarin bar, kat

servisi ve genel hizmetler ¢calisanlarina gore tatmin olma diizeyi daha yiiksektir.

Genel is tatmini ile demografik 6zellikler arasinda yapilan analizler sonucu elde

edilen bulgular;

e Mutfakta calisan isgdrenlerin tatmin diizeyi, diger boliimlerde calisan iggdrenlerin
tatmin diizeyine gore daha yiiksek, barda calisanlarin tatmin diizeyi ise daha
diigiiktir.

e Genel is tatminine gorev dagilimana gore bakildiginda ise en yiiksek tatmini
departman seflerinin, en diisiik tatmini ise departman miidiirlerinin duydugu
goriilmektedir.

e 30 yas ve alt1 isgorenlerin tatmin diizeyinin diger isgorenlere gore daha ytliksek
oldugu ve yas ilerledikce tatmin diizeyinin azaldig1 goriilmektedir.

e Egitim diizeyi diisiik olan isgérenlerin daha fazla tatmin oldugu goriilmektedir.
Egitim diizeyi yiiksek olan isgdrenlerin beklentilerinin daha fazla olmasi bu
sonugta etkili olabilir.

e Isyeri degistirme sayis1 arttik¢a tatmin olma yiizdesi de artmaktadir. Ancak besden
fazla igyeri degistirenlerin tatmin seviyesi en diisiiktiir (Grafik. 3.17.). Besden fazla
isyeri degistiren isgérenlerin tatminini, isletme i¢i ve dis1 faktorlerden ¢ok
isgorenin kendisinden kaynaklanan kisisel faktorlerin etkiledigini sdyleyebiliriz.

e Otelde 0-2 y1l aras1 calisanlarin tatmin diizeyi, 3-5 y1l ve 6-9 yil aras1 ¢alisanlarin
tatmin diizeyine gore daha yiiksektir. Otelde uzun siiredir ¢alisan isgdrenlerin,
islerini monoton bulmasi veya c¢alistiklart kurumun beklentilerini karsilamayacagi

diisiincesi bu sonugta etkili olabilir.
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Otel miisterilerine uygulanan anketten elde edilen bulgular;

e Genel miisteri tatmininin aritmetik ortalamasi 2,7029 ve standart sapmasi1 0,20315
olarak bulunmustur. Bu ortalamanin iizerindekilerin oran1 %85’ dir.

e Otelde kalan miisteriler, en yiiksek tatmini temizlik degiskeninden (Aritmetik
ortalama=2,9210), en diisiik tatmini de animasyon degiskeninden (Aritmetik
ortalama=1,8656) duymuslardir.

e Otele gelen miisterilerin %89°u otele tekrar geleceklerini belirtmislerdir.

Arastirma evreni olarak tek bir konaklama tesisinin se¢ilmesinin nedeni, ayni
kurumdan hizmet alan miisterinin tatmini ile ayn1 kuruma hizmet veren isgdrenin is
tatmininin karsilastirilmasidir. Arastirma, Kasim ayinda c¢alisan isgérenlere ve ayni ayda
otelde kalan miisterilere uygulanmistir. Kasim ayinin, turizm sezonunun sonu olmasi
nedeni ile uygulama alani olarak secilen konaklama isletmesine gelen miisteri sayis1
sezondaki miisteri sayisina gore daha az ve dolayisiyla ¢alisan isgdren sayisi sezonda
calisan isgdren sayisina gore daha azdir. Bu nedenle, isgdren is tatmini ile miisteri

tatmini arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik arastirma evreni kisith kalmistir.

Arastirmanin amaclarindan biri olan is tatmini ile miisteri tatmini arasindaki iliskinin
belirlenmesi i¢in Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Analizde, isgorenin caligtigi
boliimde faktorlere gore duydugu tatmin ile miisterinin o béliimden duydugu tatmin

karsilastirilmistir. Analiz sonucu elde edilen bulgular;

e Onbiiroda calisanlarin, is ve niteligi faktoriindeki tatminleri arttik¢a, dnbiiro dis
miisteri tatmini artmaktadir.

e Mutfakta ¢alisanlarin, yiikselme ve egitim olanaklari faktoriindeki tatminleri
arttikca, mutfak dis miisteri tatmini artmaktadir.

e Kat servisinde ¢alisanlarin, is ve niteligi faktoriindeki tatminleri arttik¢a, kat servisi
dis miisteri tatmini artmaktadir.

e Kat servisinde c¢alisanlarin, yiikselme ve egitim olanaklar1 faktoriindeki tatminleri

arttikca, kat servisi dis miisteri tatmini artmaktadir
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e Kat servisinde ¢alisanlarin, genel is tatminleri arttikc¢a, kat servisi dis miisteri
tatmini artmaktadir.

e Otel miisterilerinin bar ¢alisanlarinin sundugu hizmetten tatmini ile bar
calisanlarinin iicretten tatmini arasinda ters yonli gii¢lii bir korelasyon oldugu
goriilmektedir (Tablo 3.17). Bu sonug, ¢alisanlarin genel olarak {icretten
tatminsizligi ile agiklanabilir. Ucretten tatmin zaten diisiik oldugu igin (Aritmetik
Ortalama = 1.809), korelasyonun yiiksek olmas1 veya diisiik olmas1 dis miisterinin

barda calisanlardan tatminini etkilemeyecektir.

Otel departmanlarinda ¢alisan isgdren sayisinin, karsilastirildigi miisteri sayisina
gore az olmas1 arastirma sonuglarinin gegerliligini etkilemistir. Misir’da Eraqi
(2006)’n1n yaptig1 bir calismada da, arastirma evreninin kii¢iik olmas1 ve arastirmaya
katilanlarin kisitli zamanda cevap vermeleri aragtirma sonuglarinin giivenilirligini

etkilemistir (Eraqi, 2006, s.469).

Ing-San Hwang ve Der-Jang Chi (2005)’in Tayvan’da yaptig1 bir ¢aligma isgdren is
tatmininin, miisteri tatmini iizerinde pozitif bir etkisi oldugunu gostermistir (Ing-San
Hwang ve Der-Jang Chi, 2005, s.286). Ayn1 calisma, hizmet sektoriindeki isgdrenlerin
1s tatmininin, O0rgiit performansini da arttirdigini belirtmistir. Homburg ve Stock
(2004)’1n yaptig1 bir ¢calismada da, is tatmini ile miisteri tatmini arasinda pozitif bir

iliski oldugu saptanmistir (Homburg ve Stock, 2004, s.144).

Ancak bu ¢aligmada isgdren is tatmini ile dis miisteri tatmini arasinda yapilan
analizler (Tablo 3.17) anlaml1 olmadigindan, H3 hipotezi (isgdren is tatmini diizeyi

arttikca, dig miisteri tatmini de artar) desteklenmemektedir.

Isgoren is tatmini ile miisteri tatmini arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik
arastirmalarin, tek bir konaklama tesisinde ve sezonun yogun oldugu aylarda yapilmasi
daha anlamli bir sonug¢ verebilir. Ayrica veri toplama yontemi olarak yalnizca anket
yontemi kullanilmistir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda anket yonteminin yani sira

diger yontemler (goriisme, gézlem, gibi) kullanilarak arastirma sonuglarinin dogrulugu
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kontrol edilmeli veya goriisme yontemi gibi yontemler araciligiyla elde edilen verilerle

sonuclar daha ayrintili bir sekilde yorumlanmalidir.
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Bu ¢alismanin amaci, turizm sektdriinde bulunan isgdrenlerin is tatminini (doyumunu) aragtirmaktir.

Yardimlariniz igin tesekkiir ederim. Saygilarimla.

Melda Kiigiik Ozdemir
Akdeniz Universitesi
[.I.B.F. ANTALYA

1. BOLUM

1. Calistiginiz BOIUM: ........oooovvvieiiieeeiiee e GOTEVINIZ: ..vvvvveeeeeiiiiieee e,
2. Yasmz?

a. 30 ve dahaaz () c. 41-50

b. 31-40 () d. 51 ve daha yukari
3.Cinsiyetiniz?

a. Kadmn ()

b. Erkek ()
4. Egitim durumunuz?

a. Tlkokul () c Lise ()

e. Lisansiisti ()

Aragtirmanin basarisi, sizin vereceginiz cevaplarin dogruluguna baglidir. Yanitlariniz gizli tutulacaktir.
Her soruyu yanitlamaniz ve her soru i¢in yalniz bir segenck isarctlemeniz gerekmektedir.



b. Ortaokul ( ) d. Universite ()
5. Medeni Durumunuz?
a. Evli ()
b. Bekar ()
6. Turizm sektoriinde kag yildir ¢alisiyorsunuz?
a. 0-2 () c. 6-9 ()
b. 3-5 () d. 10 yildan fazla ()
7. Bu is yerinde (bu otelde) kag yildir ¢alisiyorsunuz?
a. 0-2 () c. 6-9 ()
b. 3-5 () d. 10 yildan fazla ()
8. Vardiyaniz?
a. Sabah () c. Gece ()
b. Aksam () d. Diger ()
9. Su anda galistiginiz otel, sizin turizm sektoriindeki kaginei is yeriniz?
a. Birinci () c. Ugiincii () e. Besinci ()
b. Ikinci () d. Dérdiincii () f. Daha fazla ()
10. Turizm ile ilgili egitim aldinmiz mi?
a. Kisa siireli kurs d. Turizm Lisesi
b. Turizm Egitim Merkezi (TUREM) e. Turizm Isl. ve Otelcilik Yiiksekokul
c. Otelcilik Egitim Merkezi (OTEM) f. Turizm ile ilgili bir egitim almadim.
2. BOLUM
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Asagidaki sorular tabloya gore isaretleyiniz

Evet

Hayir

Kismen

1- Isinizin bilgi ve becerilerinizin gelisimine katkis1 oldugunu diisiiniiyor musunuz?

2- Isiniz yaraticiliginiz1 ortaya ¢ikarmaya olanak sagliyor mu?

3- Igyerinizde giivenlik duyuyor musunuz?

4- Mesai disindaki gérevlerin yogun oldugunu diisiiniiyor musunuz?

5- Is yogunlugunuz ev yasamimz etkiliyor mu?

6- Isinize kurum i¢inde deger veriliyor mu?

7-1sinize toplum tarafindan deger veriliyor mu?

8-Isinizde yetki ve sorumluluk dengesi olduguna inanryor musunuz?

9-Yaptiginiz isin dnemli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

10-Isinizi severek mi yapryorsunuz?

11-Isinizi monoton buluyor musunuz?




12-Isyerinizdeki diger isgorenlerin yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

13- Isyerinizdeki yoneticilerin yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

14- Su andaki isinizle bu ise girmeden 6nce ¢alismay1 arzu ettiginiz is arasinda fark var
mi1?

15- Isinizle ilgili karsilastiginiz sorunlarin ¢oziilmesinde yonetimden anlayis ve yardim
gOriiyor musunuz?

16- Yonetimin calisanlar arasindaki ¢atigmalar1 yonetmede basarili oldugunu diisiiniiyor
musunuz?

17- Isinizle ilgili yapilan denetimlerin yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

18- Isinizle ilgili konularda yonetim size giiven duyuyor mu?

19- Yonetimin yenilik ve degisikliklerle ilgili onerilerinizi dikkate aliyor mu?
20- Yonetimin ve denetmenlerin esit ve tutarlt davrandigini diisiiniiyor musunuz?
21- Isyerinde alinan kararlara katilma hakki veriliyor mu?

22- Aldiginiz maastan memnun musunuz?

23- Aldiginiz maasin egitim diizeyinizle tutarli oldugunu diistiniiyor musunuz?

24- Sosyal yardimlarin (hastalik, dogum, 6liim, tedavi, kira, yakacak...vb.)yeterli oldugunu
disliniiyor musunuz?

25- Gelecekte mesleginizde yiikseleceginize inaniyor musunuz?

26- Denetim sonunda alinan basar1 puanlarinin yetisme ve gelismenize katkist olacagini
disliniiyor musunuz?

27- Kurumunuzca saglanan egitim firsatlarinin (hizmeti¢i egitim, seminer vb.) ihtiyacinizi
karsiladigina inantyor musunuz?

28- Calistiginiz ortamin fiziksel kosullarini (1sinma, aydinlatma, dekorasyon, temizlik vb.)
yeterli buluyor musunuz?

29- Spor ve dinlenme olanaklarini yeterli buluyor musunuz?

30- Kantin ve yemekhane gibi beslenme olanaklarinin yeterli oldugunu diisiiniiyor
musunuz?

31- Isyeri igindeki sosyal faaliyetlerin yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

32- Sizinle ayn1 kademede calisan arkadaslarinizla ¢aligma ortaminda veya disinda olan
iligkilerinizde mutluluk duyuyor musunuz?

33- Sizinle farkli kademede calisan arkadaglarinizla ¢alisma ortaminda veya disinda olan
iliskilerinizde mutluluk duyuyor musunuz?
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